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OZET

Spor Tesislerinde Hizmet Kalitesi Ve insan Kaynaklar Stratejileri:
Cukurova Universitesi Yiizme Havuzu Ornegi

Giiniimiiz diinyasinda gittikce 6nem kazanan spor sektoriindeki kamu ve 6zel
isletmeler; insamin saghgr basta olmak iizere egitim, sosyallesme, rekreatif
ihtiyaclarin karsilanmasinda bircok alanda hizmet ve iiriin sunarlar. Bu hizmet ve
iiriinlerin sunuldugu en 6nemli mekanlar ise spor tesisleridir. Spor tesislerinin etkili
ve verimli yonetilmesinde, hizmet kalitesi ve insan kaynaklar stratejileri 6nem
tasimaktadir. Bu arastirmanin amac1 da Cukurova Universitesi yiizme havuzu
orneklemi ile hizmet kalitesini ve insan kaynaklar stratejilerini incelemektir. Bu
baglamda; yiizme havuzunun hizmet Kkalitesi; kullanici iiyeler, personel ve
yoneticiler, insan kaynaklar1 stratejileri ise personel ve havuz yoneticileri
tarafindan degerlendirilmistir.

Calisma nitel arastirma yontemi ve fenomenoloji deseninde tasarlanmstir.
Arastirmanmin verileri; 10 yiizme havuzu iiyesi, 4 personel ve 2 havuz yoneticisinden
olmak iizere 16 kisiden bireysel goriisme teknigi ile ve yar1 yapilandirilmis goriisme
formu ile toplanmustir. Nitel verilerin analizinde icerik analizi uygulanmstir.
Arastirmanmin bulgularina gore, yiizme havuzu iiyelerinin hizmet Kkalitesi
konusundaki goriisleri; havuzun hijyeni, personelin davranislari, niteligi ve
donanimi, yoneticilerle olan iletisimi olumlu bulduklarimi, havuzun soyunma
odalar1 ve temizliginin ise eksik oldugunu ve personelin sayisal olarak yeterli
olmadigim belirtmislerdir. Personeller ve yoneticilerin goriisleri de iiyelerle ayni
paralellikte olup; havuzun algilanan hizmet kalitesinde 6zellikle havuz hijyeni ve
personelin miisterilerle kurdugu iletisim ve etkilesimin Onemli oldugunu
gostermektedir. Yoneticilerin hizmet kalitesi algisinda ise havuzun hijyeni kaliteyi
belirleyen en 6nemli unsurlar arasinda yer almistir. Insan kaynaklar stratejilerin
de ise personeller; takim gelistirme, stratejik egitim faaliyetleri, iist kademe yonetim
tarafindan sosyal destek konular:1 ve 6zliik haklarinin verilmesinde olumsuz goriis
bildirmislerdir. Ayrica personeller kendi aralarinda ve yoneticilerden sosyal destek
aldiklarin, egitim-6gretim boyutuna olumlu yaklastiklarini, calisma arkadaslari ve
ortamdan memnun olduklarim belirtmislerdir. Yoneticiler ise insan kaynaklar
uygulamalarini olumlu degerlendirmislerdir.

Sonu¢ olarak iiyeler, personeller ve yoneticiler havuz hizmet kalitesinin
belirleyicileri olarak; havuzun fiziksel ozellikleri, personel davramslari,
donanimlari, iletisim ve etkilesimlerini oOnemsedikleri ve insan kaynaklar
stratejileri olarak ise takim gelistirme, stratejik egitim, algilanan sosyal destek ve
algilanan ¢calisma ortammin 6n plana ciktigr ifade edilebilir.

Anahtar Sozciikler: Spor Tesisleri, Yiizme Havuzu, Universite, Hizmet Kalitesi,
Insan Kaynaklar Stratejileri




ABSTRACT

Investigation of Service Quality and Human Resources Strategies in University
Sports Facilities (Cukurova University Sports Facilities Example)

The sports sector, which is gaining more and more importance in today's world;
They offer services and products in many areas, especially in the health of people,
education, socialization and meeting recreational needs. The most important places
where these services and products are offered are sports facilities. Service quality
and human resources strategies are important in the effective and efficient
management of sports facilities. The purpose of this research is to examine the
service quality and human resources strategies with the Cukurova University
swimming pool sample. In this context; service quality of the swimming pool; users
were evaluated by members, staff and managers, and human resources strategies
were evaluated by staff and pool managers.

The study was designed in qualitative research method and phenomenology pattern.
The data of the research; It was collected from 16 people, including 10 swimming
pool members, 4 staff and 2 pool managers, by means of individual interview
technique and semi-structured interview form. Content analysis was used in the
analysis of qualitative data. According to the findings of the research, opinions of
swimming pool members on service quality; the hygiene of the pool, the behaviour
of the staff, their quality and equipment; They stated that they found the
communication with the managers positive, that the changing rooms and cleaning
of the pool were lacking and that the personnel were not numerically sufficient. The
opinions of the staff and managers are in parallel with the members; It shows that
the perceived service quality of the pool, especially the pool hygiene and the
communication and interaction of the staff with the customers, are important. In
the perception of service quality of the managers, the hygiene of the pool was among
the most important factors determining the quality. Staff, as human resources
strategies; They expressed negative opinions on team development, strategic
training activities, social support issues by the senior management and giving their
personal rights. In addition, the personnel stated that they received social support
from among themselves and from the administrators, that they approached the
education dimension positively, and that they were satisfied with their colleagues
and the environment. Managers, on the other hand, evaluated human resources
practices positively.

As a result, members, staff and managers are the determinants of pool service
quality; It can be stated that they care about the physical characteristics of the pool,
personnel behaviours, equipment, communication and interactions, and that they
are satisfied with team development, strategic training, perceived social support and
working environment as human resources strategies.

Keywords: Sports Facilities, Swimming Pool, University, Service Quality, Human
Resources Strategies



1. GIRIS

Spor, tarih boyunca insan yasaminda farkli caglarda, cesitli sekillerde ve
uygulamalarla karsimiza ¢ikan bir olgudur. Sporun hem toplumsal hem de bireysel agidan
kazanimlari, giin gectikce daha fazla oranda anlasilmaya baslamistir. Giiniimiizde spor,
bireylerin yasamlarinda saglik, sosyal, kiiltiirel ve eglenme amagli olumlu etkisinin
yaninda, ilkeler ac¢isindan ¢agdaslik ve kalkinmishik diizeyi olarak da
degerlendirmektedir (1). Endiistri, medya, egitim gibi toplumu yakindan ilgilendiren bir
cok farkl sektorle birlikte sporun énemi giin gectikge toplumun tiim kesimleri tarafindan
anlasilmakta ve bir sektor olarak 6nemli bir yatirim aract olma yolunda hizli gelisim
gostermektedir. Bu alandaki makro ekonomik gostergeler bize, spor sektoriiniin diinya
ticaretinde biiylik bir 6neme sahip oldugunu géstermektedir (2).

Gilinlimiizde miisteriler daha dikkatli davranmaktadir, bir yandan iiriin kalitesine
onem verirken diger yandan hizmetlerin kalitesine dikkat etmektedirler. Bu nedenle
isletmeler kendi rekabet giiclerini arttirarak ticari hayatlarini siirdiiriirken, tiiketicilerin
istek ve beklentilerini karsilayacak standartlarda mal ve hizmet iiretmeyi ve stratejiler
gelistirmeyi hedeflemektedirler.(3,4). Isletmeler hizmet kalitelerini yiikselterek verdikleri
kaliteli hizmet sayesinde var olabileceklerini bilmektedirler (5). Kalite, tiiketicinin
beklentilerini karsilayabilecek mal ve hizmetlerin iretilmesidir. Kalite; kuruluslarin
faaliyet verimliliginin yiikseltilmesinin yaninda etkin bir maliyet kontrolii, maliyetlerin
azaltilmasinda stratejik bir arag olarak goriilmektedir (6,7). Bir baska ifadeyle tiiketici
davraniglarinin belirledigi kalitenin diizenli olarak gelistirilmesi, hizmet isletmeleri adina
birincil neme sahip konular arasindadir. (8). Kalite; miisterinin beklentilerine uygunluk,
hizmetlerin s6z verildigi gibi gergeklestirilmesi, Ol¢iilebilen ve degerlendirilebilen
miisteri memnuniyeti ile paralel bir unsur olarak kabul edilmektedir(9). Kiiresellesme,
hizmet sektoriiniin siiratle bitytimesini ve gelismesi, tiiketicilerin kalite konusunda daha
fazla bilgiye sahip olmalarini saglamis, ayn1 zamanda hizmet sektoriindeki kuruluslarin
kalite konusuna daha fazla yogunlagsmalarina neden olmustur (3).

Cagimizda oOzel sektor isletmelerinin yaninda kamu hizmeti sunan kurum ve
kuruluslar, 6zel sektordeki gibi kalite standartlar1 ve insan kaynaklar1 stratejilerini yogun
olarak kullanma cabasi i¢indedirler. Kamu sektorii sporu, tiim gruplarin topluma dahil

edilmesini tesvik etmede potansiyel olarak 6nemli bir rol oynamaktadir. Bu baglamda



tiniversiteler kamu kuruluslari iginde spor hizmetlerini sunma konusunda da 6ncii olmak
durumundadirlar. Spor {iiriin ve hizmetlerinin Kalitesi; bu hizmetleri sunan insan
kaynagimin niteligi, donanimi, bilgi ve beceri diizeylerinin yani sira bu hizmetlerin
sunuldugu tesislerin niteligiyle de ilgilidir. Ayrica spor tesislerinin basar1 hedeflerini
gerceklestirmede, spor yonetim stratejilerinin iginde yer aldigi, birbiriyle iligkili birgok
onemli faktoriin senkronize bir sekilde calismasi etkilidir. Daha fazla ekonomik kazang
elde etme hedefleri, spor yarisma ve karsilagsmalarinin giin gectik¢e daha fazla ilgi odagi
haline doniismesi, bu durumun dogal sonucu olarak diinya medyasinin bu spor olaylarina
gosterdigi ilgideki yogunlagma, farkli hizmet isletmelerinde oldugu gibi spor
sektoriindeki isletmelerin de pazarlama ve benzeri stratejilere 6nem vermelerine neden
olmustur (10). Spor tesislerinde hizmetleri sunacak insan kaynaklarinin planlanmasi bu
stratejiler arasinda 6n plana ¢ikmaktadir. Son yillarda kurumlarin, finansal ve teknolojik
olarak giiclii olmalarinin yaninda, kiiresellesmenin neden oldugu gelismelere cevap
vermek icin iyi organize edilmis insan kaynaklari yonetim (IKY) uygulamalarmna
gereksinimleri oldugunu ve en degerli sermayenin insan kaynagi oldugunu sdyleyebiliriz.
Isletmelerin tiim birimlerinde insan unsurunun mevcut olmasi, hizmet kalitesi ve miisteri
memnuniyetinin saglanmasinda, personelinin nitelikleri ve yonetim anlayislar1 biiyiik
onem tagimaktadir (11). insan kaynagindan etkin ve verimli sekilde yararlanmak 6rgiitiin
basarisinda 6nemli bir rekabet aracidir (12). Klasik anlamiyla insan kaynagi planlamasi,
isletmelerde goriilecek isler i¢in kag personelin gerekli oldugunu planlamak ve bu
dogrultuda is analizi ve is gereksinimlerinin tespitini yapmaktir. Bu yaklagimla insan
kaynaklar1 yonetimini tanimlamak gerekirse, bir igsletmede insan kaynaklarinin, bireye ve
cevreye yararli olacak sekilde yasalara uygun ve verimli yoneltilmesini gergeklestiren
cabalar olarak agiklayabiliriz(13,14). Spor tesislerinde hizmet sunumu agisindan
rekabette iistlin olmanin Oncel kosulu, insan kaynaklarindaki stratejilerinin verimli ve
etkin planlama ve uygulanmasidir. Bu agidan degerlendirildiginde insan kaynagina
yapilacak olan yatirnmlar kurumlar adina maliyet degil yatirim harcamasi kapsaminda
degerlendirilmektedir (15). Hizmetin kalitesini etkileyen en 6nemli unsurlardan biri olan
insan kaynaginin yaninda spor tesisinin niteligi de kaliteye etkide bulunan boyutlardandir.

Spor tesisleri, ilgili spor dallariin kendi dogasi geregi, miisabaka, antrenman,
egitim ve karsilasmalar Oncesi, esnasinda ve sonrasinda tiim katilimcilarin

gereksinimlerini (saha, tribiin, kafeterya, soyunma odasi tuvalet, dus, vb.) karsilayacak



hizmet alanlarin1 bulunduran yapi, saha ve alanlardir (16). Spor tesislerinin hizmet
kalitesinin algilanmasinda, gerek sunduklari programlar gerek hijyen kosullar: gerekse
diger hizmet alanlarmmin yeterliliginin yani sira personellerin donanimi, tutum ve
davraniglari, kullanicilarin kalite algisinda onemli rol oynamaktadir. Alan yazinda
yapilan ¢alismalar da bu goriisii desteklemektedir. Eser’in Pamukkale Universitesi Spor
Merkezi ornekleminde yapmis oldugu yiiksek lisans tez galismasinda, liyelerin kalite
algilamasinda temizlik, ortamin giivenli olusu ve kullanilan arag-gereclerin kaliteli
olmasmin 6nemli oldugu bulgulanmistir (17). Howat ve Crilley’nin, Avusturalya’da
halka acik su merkezlerinde yaptiklari aragtirmanin sonuglarinda temizlik ve hijyen
miisteriler agisindan hizmet kalitesinin algilanmasinda 6nemli bir kriterdir (18). Yiizgeng
ve Ozgiil genglik merkezi iiyelerinin hizmet kalitesi algilarinin olumlu oldugu ancak
calisanlar, program, soyunma odalari ve tesis bakimindan iyilestirmelere de gereksinim
duyuldugu belirtmislerdir (19). Cift¢i ve Cakmak’in ¢alismasinda fitness merkezindeki
tiyelerin hizmet kalite algilamasinda beklentilerin karsilanmadigi saptanmigtir (4).
Sevilmis’in yiiksek lisans tezinde, miisteri memnuniyeti agisindan personellerin niteligi,
tesisin fiziksel kosullari ve ortami, tesisin donanimi, yonetim ve sunulan spor
programlarinin olumlu etkisinin 6n plana ¢iktig1 goriilmiistiir (20). Senakhain’in doktora
tez calismasinda, Thai Universitesindeki fitness merkezlerindeki kamu ve &zel spor
tesisleri miisterilerinin hizmet kalitesi beklentilerini demografik degiskenlere gore kamu
ve 0zel sektor olarak arastirmistir. Kamu ve 6zel fitness merkezi katilimcilarinin hizmet
kalitesi beklentilerinde “cocuk bakimi” ve “genel personel” boyutlarinin 6nemli oldugu
belirlenmistir (21).

Spor alaninda farkli kurumlarda yapilan c¢aligmalarda insan kaynaklari
uygulamalar1 incelenmistir. Dolasir, Sunay, Imamoglu’nun ¢alismasinda Genglik ve
Spor Genel Miidiirliigiinde gorev yapan {ist diizey yoneticilerin, insan kaynaklar1 yonetim
yaklasimini benimsenmedikleri saptanmustir (22). Senyticel’in yiiksek lisans tezinde, spor
isletmelerinde bulunan insan kaynaklar1 departmanmin diger isletmelerde olan
fonksiyonlart uygulanmadiklari, uygulansa bile ¢alisanlarin konu hakkinda bilgi sahibi
olmadiklar1 gézlemlenmistir (23). Unlii’niin yiiksek lisans tezinde farkli hizmet sektorleri
karsilastirilmis olup spor isletmelerinde insan kaynaklari yoOnetiminin insan giicii
planlama ve 6deme islevlerinin uygulanma durumuna goére daha diisilk oldugunu

saptamistir (24). Yapilan calismalarda hizmet kalitesi ve insan kaynaklar1 uygulamalari



tek tek incelenmistir. Spor tesislerinde sunulan hizmetin kalitesi yaninda insan kaynaklari
stratejilerinin uygulanmasi tesislerin etkili ve verimli igletilmesinde 6nemli sonuglar
iiretebilir. Bu caligma, nitel olarak sordugu sorularla birlikte hizmet kalitesi ile insan
kaynaklar stratejilerini birlikte ele almasi agisindan ve spor tesislerinin isletilmesinde
Oonemli boyutlarin ortaya ¢ikarilmasina yardimei olmasi agisindan 6nem tagimaktadir.

Bu baglamda bu tez ¢alismasinin amaci; Cukurova Universitesi yiizme havuzunun
mevcut spor isletmecilik anlayisina bagl olarak hizmet kalitesi ve insan kaynaklari
stratejilerinin; tiyelerin, personellerin ve tesis yoneticilerinin deneyimleri dogrultusunda
ortaya konulmasidir. Calismada, tyelerin  sunulan hizmetin Kkalitesini nasil
deneyimlediklerinin yani sira, hizmeti sunan personellerin, hizmet sunumuna dair
deneyimleri, yonetimin hizmet sunan personellerine karsi, insan kaynaklari
stratejilerindeki yaklasimlarini, personellerin nasil algiladiklar1 da belirlenebilecektir.
Elde edilen sonuglar, modern spor tesisi isletmecilik anlayis1 ve uygulamalari
dogrultusunda, hizmet kalitesi ve insan kaynaklari stratejilerinin beklentileri karsilayip
karsilamadigin1  belirleyerek, ylizme havuzlarinin basarili  isletilmesine katki
saglayabilecektir. Literatiir taramasinda yapilan benzer calismalarin genellikle nicel
yontemlere yapilmis oldugu saptanmistir. Tez ¢alismasinin nitel yontem ile yapilmasi,
literatiire yontemsel agidan gesitlilik sunabilecektir. Tezin amaci olan hizmet kalitesi ve
insan kaynaklari stratejilerinin belirlenebilmesi i¢in asagidaki sorulara yanit aranmistir:

1. Universite yiizme havuzunda iiyeler hizmet kalitesini nasil algilamaktadirlar?

2. Universite yiizme havuzunu kullanan iiyeler hizmet kalitesinin hangi
boyutlarindan memnundurlar?

3. Universite yiizme havuz ydnetimi uyguladiklar stratejik insan kaynaklar
uygulamalarini nasil algilamaktadirlar?

4. Universite yiizme havuzunda galisan personeller stratejik insan kaynaklari

uygulamalarini nasil algilamaktadirlar?



2. GENEL BIiLGILER

Bu boliim, tez konusu ile ilgili kuramsal ve kavramsal gerceveyi ortaya koyabilmek igin

ulasilan kaynaklardan yararlanilarak olusturulmus boliimleri igermektedir.

2.1. Hizmet Kavrami
Hizmet kavrami i¢inde hizmetin tanimi, 6zellikleri ve hizmet sektorii ve hizmet

isletmeleri aciklanmastir.

2.1.1. Hizmetin Tanim

Glniimiizde giderek c¢esitlenen insan ihtiyaglar1 beraberinde isletmelerin de
cesitlenmesine yol agmustir. Isletmeler, insan ihtiyaglarin giderilmesi icin farkli
sektorlerde hizmet ve iiriin sunarak ekonomiye katkida bulunan 6rgiitlerdir. Bu sektorler
arasinda spor hizmetleri gittikge onem kazanmaktadir. Bu bakimdan isletmeler bireylere,
saglik basta olmak iizere egitim, seyahat, konaklama ihtiyaglar1 gibi birgok alanda hizmet
ve Uiriin sunarlar. Bu hizmet ve tiriinlerin sunuldugu en 6nemli alanlardan biri de sliphesiz
ki spor tesisleridir. Spor tesislerinin etkili ve verimli isletilmesinde, hizmet kalitesi ve
insan kaynaklari stratejileri cok onem tasimaktadir. Diger bir durum ise insanlar1 yogun
is yasamlari, onlarin spor yapma ihtiyaglarini tetiklemis olmasinin yani sira, bireylerin
beden ve ruh sagliklarin1 koruma, eglence vb. konularda spor hizmetlerinden faydalanma
taleplerini arttirmistir. Bireylerin spor hizmetlerine kars1 artan tiiketim ihtiyaclari, spor
ortamlarinda spor hizmetlerinin seklini, sunum tarzini, siiresini vb. konular1 da tartigilir
hala getirmistir.

Bu acidan bireylerin yasaminda farkli zamanlarda ve farkli sekillerde ortaya ¢ikan
hizmet kavramini agiklamak gerekmektedir. Bir kavram olarak hizmet, ilk olarak 1700-
1800’lerde Fransiz filozoflar tarafindan ele alinmis olup bu yillarda tarimsal etkinlikler
disinda kalan tiim faaliyetler olarak tanimlanmistir (25). Ancak giiniimiiz kosullarinda bu
aciklama yetersizliginin yani sira gegcerliligini yitirmistir. Modern isletme biliminin
geligsmesiyle birlikte glinlimiizde hizmet ve hizmet kalite kavraminin tanimlar cesitlilik
gostermektedir. Modern anlamadaki “Hizmet Kalitesinin” dogusu 1960 sonrasi gelismis
ekonomilerde hizmetlerin artan 6nemi ile baslamistir (26). Gelismislik diizeyi ag¢isindan

incelenen ekonomilerde, hizmet sektoriiniin giicli ve etkileri giin gegtikge artmaktadir.



Ekonomik durum, hizmet sektoriiniin ekonomideki varligmma ve sosyal alanlardaki
etkinlige bagh olarak degisebilmektedir. Hizmet sektorii, ekonomilerde girisimcilik
firsatlar1, yatirrm ve istihdam olanaklar1 yaratmaktadir (27). Hizmet kavraminin 1960
sonrasinda gelisen ekonomilerde hizmetlerin 6neminin artmasi, hizmetlerin kalitesinin
dogusunu da saglamistir. O donem igin bu kavramlar sadece imalat sektdriinde iirtinii
cevreleyen hizmetlerden olusmaktaydi. Hizmet kavramini her ne kadar imalat sektoriinde
tirtinlerin elde edilme siireglerindeki unsurlarin, kalitesi olarak dogmus olsa da yillar
icerisindeki bu alanda yapilan bilimsel ¢alismalar, kavramin giiniimiizdeki karsiligini
bulmasini saglamistir.

Gilintimiizde ister imalata dayalt mal ve iriinler {ireten isletmeler olsun isterse de
hizmet sektoriinde bulunan isletmeler olsun, genel olarak yaptiklari iiretimlerin halka
hizmet oldugunu ifade ederler. Bu a¢idan ele aldigimizda giinlimiizde hizmet kavramini
tam olarak tanimlamak giiclesmektedir. Bu nedenle kavram, tanimi yapan kisinin ¢alisma
alan1 ve uzmanligima bagl olarak ¢ok degisik tiir ve niteliklerde tanimlanir bir hale
gelmistir (27). Giiniimiizde hizmetler sadece oteller ve hava yollarindaki verilen
eylemlerden olusmamaktadir, spor tesislerinde, saglik kuruluslarinda, spor kuliiplerinde
ve bankalarda yiiksek orana sahip rekabet unsuru olmustur (28). Bu ¢ergevede, bircok
farkli alanda faaliyet gosteren isletmeler, orgiitler ve sivil toplum kuruluslart kendilerini
cesitli alanlarda hizmetler sunan yapilar olarak tanimlasa da giiniimiizde hizmetin tek bir
tanimini yapmak gligtiir.

Hizmet kavram olarak, Tiirk Dil Kurumu agisindan “Birinin igini gérme veya birine
yarayan bir is1 yapma” seklinde agiklanmustir.

Hizmet, insan ihtiyaglarinin kargilamasi adina iiretilen isler, yalnizca elle tutulup
gozle goriliir somut bir 6zellik tasimazlar (29).

Hizmet, tiiketicilerin hayatlarinda ve ¢ogunlukla fiziksel olmayan problemlerine
¢Ozlim treten, faaliyetler ve faydalar biitiiniidiir (30).

Hizmet, Kavramsal agidan ele alindiginda, bir isletmede veya bir is géren tarafindan
baska isletme icin ortaklasa olarak yapilan eylemler veya siireglerdir (31).

Hizmet, ihtiyaclart karsilama ve iiretildigi anda tiiketilme &zelligine sahip,
gerektiginde insanlarin ihtiyaglarini gidermek maksadiyla, belirli bir {icretten satisa
sunulan ve herhangi bir malin miilkiyetini gerektirmeyen, doyum ve yarar olusturan soyut

eylemlerdir.



Genel olarak hizmetin tarihsel siire¢ de yapilan tanimlarini incelersek karsimiza su

tablo cikar.
Cizelge 2. 1. Hizmetin Tarihsel Tanimlar1 (30).
Fizyokratlar (-1750) Tarimsal iiretim digindaki tiim eylemler
Adam Smith (123-1790) Dokunulabilir (Somut) bir iiriinle sonuglanmayan tiim eylemler
J.B. Say (1767-1832) Uriinlere fayda ekleyen, tiim imalat dis1 eylemler
Alfred Marshall (1842-1924) Uretildigi anda varlik bulan mallar (hizmetler)
Bati1 Tolumlar1 (1925-1960) Her hangi bir malin seklinde degisiklige neden olmayan hizmetler
Cagdas Her hangi bir malin seklinde degisiklige neden olmayan bir eylem

Tarihsel siireg iginde hizmet 18.yy da tarimsal {iretim disindaki tiim eylemler olarak
veya somut iiriinle sonuglanmayan tiim eylemler olarak kabul goérmekle birlikte
gliniimiizde ise, hizmet tanimi bir malin seklinde degisiklige yol agmayan eylemler olarak
aciklanmaktadir (30).

2.1.2. Hizmetin Ozellikleri

Hizmetler, endiistriyel imalata dayali mallar ve iriinlerden farkli ozelliklere
sahiptir, “soyutluluk™; fiziksel varliginin bulunmamasi, “ayrilmazIlik”; tiretimle tiiketimin
birbirinden ayrilmaz olmasi, “heterojenlik” (degiskenlik) ve “dayaniksizlik” tir (32).

Sekil 2.1°de bu o6zellikler 6zetlenmistir.

Soyutluluk (Dokunulmazlik) Hizmetler tadilmazlar, dokunulamaz, goriilemez

Ayrilmazlik (Es Zamanlilik) *Hizmetler, hizmeti sunandan ayrilamaz

*Hizmetin kalitesi, onu kimin,ne zaman, nerede, nasil
verdigine bagl olarak degisir.

Degiskenlik (Heterojenlik)

Dayaniksizlik Hizmetler mallar gibi depolanamazlar.

Sekil 2. 1. Hizmetin Karakteristik Ozellikleri



2.1.2.1. Soyutluluk (Dokunulmazhk)

Hizmetler elle tutulamayan, gozle goriilemez, teshir edilemez ve tasinamaz, bir
baska ifade ile hizmetler, duyusal yetilerimizle algilayamadigimiz ve fiziksel boyutlari
bulunmayan tirtinlerdir ve belirli bir performansla olusabilir (33). Hizmetler soyuttur
bundan dolay1 hizmetler sunuldugu anda tiiketilirler. Bu 6zelliginden kaynakli hizmeti
alan miisteriler adina hizmetin degerlendirilmesini yapmak hi¢ kolay degildir. Ayrica
hizmeti satin almadan dnce test etme olanagimiz yoktur. Ornegin bir spor ayakkabisini
deneyerek alma durumuz varken hizmetlerin boyle bir 6zelligi bulunmamaktadir. Miisteri
soyut bir seyin sahibi olacagindan hizmetin kalitesi hakkinda her hangisi bir goriise
ulusmak adina bazi veriler elde etmeye calisir. Hizmetin sunulacagi mekan, hizmeti
sunacak olan kisi malzeme ve ekipmanin yani sira fiyattan hizmetin kalitesi hakkinda bazi
yargilara ulasmaya caligir (34).

Sonug olarak hizmetlerin fiziksel varliga sahip olmamasi, onlar1 mallardan ayiran
en belirgin 6zellik oldugu gibi, hizmet pazarlamasinin mal pazarlamasindan farkli kilan
baz1 pazarlama sorunlarinin da ana kaynagidir; hizmetlerin depolanamamasi, patentle

korunamamasi, kolayca teshir ve tanitma imkaninin olmamasi gibi (32).

2.1.2.2. Ayrilmazhik (Es Zamanhhk)

Hizmetler iiretildigi anda tiiketilirler, bir baska ifadeye gore hizmetler, hizmeti
sunan satici ile bundan faydalanacak olan tiiketicinin ayni anda birlikte bir etkilesim
icerisinde olmasini gerektirmektedir (35). Hizmetleri bu 6zelligi bakimindan imalata
dayali mallardan ayrilmaktadir. Mallarin iiretimi bagka bir yerde olabildigi gibi, tiiketimi
ise baska bir alanda gerceklesebilmektedir. Mallar iiretildik den sonra farkli zamanlarda
piyasaya sunulmak iizere depolanabilmektedir. Herhangi bir mal bir yerde {iretilebilir,
farkli zaman dilimde ve mekénda tiiketilebilir. Oysa hizmetlerde durum mallara gore cok
daha farklidir; Hizmetlerde {iretim ve tiiketim es zamanlidir ve bir birinden ayrilamazlar.
Ornegin; yiizme antrendriiniin, sporcusuna yaptirdigi antrenman siiresince, hizmet

antrenOr tarafindan sunulurken, sporcu hizmeti, antrenman siiresince tiiketir.



2.1.2.3. Degiskenlik (Heterojenlik)

Degiskenlik, farkli zamanlarda verilen hizmetlerin igeriginin ve kalitesinin hi¢bir
zaman birbiri ile ayn1 olmamasini ifade etmektedir (27). Hizmetler insanlar tarafindan,
yine insanlara sunulmaktadir. Bu ag¢idan insanla sunulan bu hizmetlerde, hizmeti sunan
bireyin sunulan hizmetle alakali bilgi, beceri, deneyim, iletisim becerisi, diksiyon vb.
konulardaki o6zellikleri 6nem arz etmektedir. Bu ozelliklere ragmen hizmeti sunan
bireyler her zaman ayn1 standartlarda hizmet sunamaya bilirler. Yani kisi bir bagka giinde
farkl1 bir psikolojide olabilir ve bu durum onun hizmet sunumu olumsuz etkileyebilir.
Tiiketici hizmeti aldig1 isletme ile etkilesim halinde olacaktir. Bu etkilesimdeki en 6nemli
unsurlarin baginda ise hizmeti sunan insan kaynaginin geldigi bilinmektedir. Bu etkilesim
icerisinde tiiketiciler kolay memnun olmayabilir. Hizmeti sunan ve alanlar arasindaki bu
etkilesimin hizmet sunumlarinda hizmet kalitesini standart hale doniistiirmede giicliikler
yarattig1 bilinmektedir. Bir baska ifadeyle hizmet igletmelerinde, hizmet sunumlarinda
homojenligi yakalamak oldukga giictiir (30).

Hizmetlerdeki degisikliklerin nedenleri (36):

v Uretim nedeniyle meydana gelen degiskenlik,

v' Hizmeti tiikketenden kaynakli nedenler,

v' Hizmeti iireten ve tiiketen arasindaki etkilesimden kaynaklanan degiskenlik,

v' Hizmetin iiretildigi zamandan kaynaklanan degiskenlik,

v Hizmetin iiretildigi mekan ve ¢evreden kaynakli nedenler,

Hizmetle alakali bir bagska onemli konuda hizmetlerin Kalitesinin
degerlendirilmesidir. Miisteriler satin alma silireci dncesinde hizmet kalitesi hakkinda
deneyim sahiptir degildir. Hizmeti sunan ve hizmeti satin alan bireyler bu siirecin
bilesenleri olduklar1 i¢in kalite kontrolii ve standart bir hizmet sunmak giiglesmektedir
(30).

2.1.2.4. Dayanksizhik

Hizmetler soyut olma 6zelliklerinden kaynakli, sunulduklar1 anda tiiketilirler. Bu
soyut olma durumlart onlarin depolanamama 6zelligini de beraberinde getirir. Tiim bu
ozellikleri dikkate alindiginda, hizmetler baska bir zaman dilimde tiiketilmek {izere
stoklanamazlar. Hizmet verildigi anda degerlendirilmezse farkli bir zaman da kullanilmaz

ve bu durum sonucunda hizmet bosa harcanmis olunur. Endiistriyel iriinlerde, mallar



daha sonra tiiketilmek veya kullanilmak {izere depolanabilir (37). Bir mal satin aldigi

zaman dilimi disinda kullanmak iizere depolanabilir.

2.1.3. Hizmet Sektorii ve Hizmet isletmeleri
Giliniimiizde hizmet sektorii, ekonomik gelisimin onemli bir unsuru olarak kabul
edilmekte ve giin gegtikce Onemini arttirmaktadir. Ekonomik faaliyet alani olarak
hizmetler genis bir alana yayilmaktadir. 20.yy ortalarinda gelismis ve gelismekte olan
tilkelerde, hizmet sektorii, sanayi ve tarimin 6niine gegmeye baslamistir (38). Hizmetler
Ozelliklerinden dolay1 oldukga genis ve heterojen 6zellige sahip alanlardir. Hizmetlerin
ozellikleri bakimindan soyut olmalarindan kaynakli, hizmet isletmelerinin tanimlanmasi
ve degerlendirilmesi zordur. Diger taraftan hizmet isletmelerini tanimlamak, kavramsal
olarak hizmetleri tanimlamak kadar karmasik degildir. Hizmet isletmeleri, miisterilerin
ihtiyag ve taleplerini karsilamak i¢in hizmet tireten ve satan kuruluslardir (39). Hizmetin
soyut ve degisken bir 6zellik gostermesinden ve ¢ok genis bir yelpaze, ¢cok sayida alanda
yer almasindan dolay1 net bir siniflandirmasini yapmak olduk¢a zordur. Ancak farkli
alanlarda  calisan  arastirmacilarin  farkli  yaklasimlart  1s18inda  hizmetleri
siniflandirilmaktadir. Amerikan Pazarlama Birligi’nin su seklide siniflandirmistir;
1. Saglik hizmetleri,
Finansal hizmetler,
Profesyonel hizmetler,

Otel, seyahat ve turizm hizmetleri,

2
3
4
5. Spor, sanat ve eglendirme hizmetleri,
6 Kamusal, yar1 kamusal ve kar amaci giitmeyen hizmetler,
7 Dagitim ve kiralama hizmetleri,
8.  lletisim hizmetleri,
9 Kisisel bakim hizmetleri (40)

Bir bagka yaklasima gore, hizmetlerin siiflandirilmasi ile ilgili ¢esitli denemeler
yapilmistir.

Bunlardan biri; az soyuttan ¢ok soyuta dogru {i¢ gruba ayiran bir siniflandirmadir
(32).

Mallara yonelik hizmetler: Bu hizmet tiirii bir isletmedeki fiziksel 6zellik tasiyan

mallara yonelik olan hizmetlerdir.
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Ekipmana dayali hizmetler: Ekipmana dayali hizmetlerde, hizmet asil “pazarlanan

nesne”, mallarin da onu destekleyici bir rol oynadigi hizmetler grubudur.

Insana dayali hizmetler: Insana dayal1 olarak sunulan hizmetlerde asil pazarlanan

nesne yine hizmet olmakla beraber, hizmetle ilgili kimselere bagli olarak sunulan
hizmetlerdir (37).
Lovelock (41) hizmetleri asagidaki gibi siniflandirmaktadir

v' Hizmet Siirecinin Soyutluk veya Somutluk Derecesi

v' Hizmet Siirecine Dogrudan Katilanlar

v' Hizmet Sunumunun Yeri ve Zamani

v' Standartlastirmaya Kars1 Bireysellestirme

v' Misterilerle iliskinin sekli

v' Talep ve Arz Dengesinin Derecesi

v’ Faaliyetler, Arac-Gere¢ ve Insanlarin Hizmet Deneyiminde Yer Alma

Derecesi
Cizelge 2. 2. Lovelock’un Dortlii Siniflandirmast
Kategori Ornek Hizmetler
Tiiketicilerin bedenini hedef alan somut | Saglik ve bakim hizmetleri, yolcu tagima,
hizmetler otel ve restoran hizmetleri, giizellik ve
kisisel bakim.

Mal ve diger fiziksel sahipliklerle ilgili | Nakliye, tamir ve bakim, kapici
somut hizmetler hizmetleri, ¢amasir yikama / kuru

temizleme, veterinerlik hizmetleri.
Insanlarin  beyinlerine yonelen soyut | Egitim, yayincilik, bilgi servisleri, tiyatro,
hizmetler miize

Soyut varliklarla ilgili soyut hizmetler Avukatlik hizmetleri, bankacilik,
muhasebecilik, sigortacilik.

2.2. Kalite ve Hizmet Kalitesi Kavramlari

Guiniimiizde kalite, isletmeler ve tiiketiciler agisindan farkli yorumlanmaktadir. Bu
farkli yaklagimlar1 degerlendirdigimizde isletmeler agisindan Kalite, kavrami daha
stratejik bir yapiya biiriinmiistiir, miisteriler agisindan ise talep ve isteklerinin belirlendigi
temel faktorlerden biri olmustur. 90'larda ¢aligma hayatinin en belirleyici faktorlerinden
gosterilen kalite kavrami, giin gectikge daha fazla kabul gormiistiir. Kalite kavraminin

manasi, hangi yontemlerle gelistirilecegi, toplam kalite yonetimi, hizmet kalitesi konulari
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giiniimiizde fazlaca arastirilmaktadir. Bu gilin orgiitler kalitenin, yararlar1 ve etkisi
konusundaki giiciinii kabul etmis durumdadir (28). Tiiketiciler her gecen giin daha bilingli
hale gelmekte, aldigr mal veya hizmetlerin kalitesini sorgulamaktadir. Ayrica mal ve
hizmetleri hem ekonomik bir sekilde ulagsmak istemekte, hem de bu iriinlerde deki
kaliteyi 6nemsemektedir. Kisaca bir mal veya hizmete en ekonomik yolla ulasmak
istemekle beraber, kaliteyi de onemsedigini isletmelere hissettirmektedir.

Gilinliik yasantimizin her alninda karsimiza ¢ikan kalite kavramu ile ilgili tek bir
tamimlama yapmak, farkli sebepler (kiiresellesme ve teknolojik gelismeler) nedeniyle
oldukga zordur. Bu durum kalitenin ¢ok boyutlu bir olgu olmasindan kaynaklanmaktadir.
Bireysel ve toplumsal tercihlerin 6ncellik farkliligi basta olmak {iizere, ister siibjektif
isterse de objektif tespitler, kalite kavramimin boyutlarinin farkli olmasini1 zorunlu
kilmaktadir. Bu nedenle isletmelerin, tiiketiciler ayni1 hizmetlerden yararlanirken, bu
hizmetler igin farkli taleplerinin olmasi ve bunlarin hizmet saglayicilar tarafindan
karsilanma cabalari, kalitenin standart bir tanimmin yapilamayacagmin en belirgin
gostergesidir (38).

Amerikan Kalite Kontrol Dernegine gore kalite, “Miisterilerin istekleri ve talep
ettikleri ihtiyaclari ile dolayli olarak hissettirilen ihtiyaclarin karsilanma yetenegi tasiyan,
mal veya hizmetin 6zellik ve karakteristiklerinin tamamidir” seklinde tanimlamaktadir.

(42).
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Cizelge 2. 3. Kalite Tanimlar1 (43)

Tanimlayan

Kalite Tanimi

Joseph Juran

Kalite, bir iriiniin misteri ihtiyaglarin1 karsilamadaki
kriterlerini belirleyen 6zelliklerdir.

Philip Crosby

Kalite, tirtiniin ihtiyaglara uygunluk derecesidir.

W. Edwards Deming

Tiiketicinin mevcut ve gelecekteki gereksinimlerini
devamli karsilayabilmektir.

Amarikan Kalite Dernegi

Kalite, bir malin veya hizmetin belirli 6l¢tide gerekliligi
karsilayabilme becerilerini ortaya koyan karakteristiklerin
tamamudir.

Armand V. Feigenbaum

Miisterinin beklentilerini kargilayacak {iriin veya hizmetin
pazarlama, miihendislik, iiretim ve bakim asamalarindan
sonra kazandig1 toplam karakteristiklerdir.

Genichi Taguchi

Tasarim 6zelliklerine uygunluktur.

Koru Ishikawa

Tiiketicilerin ~ bilmedikleri  friinlerin  performansinin
(gercek) hizmet saglayicilarin  tanimladiklar  iiriin
performansi (ikame) ile karilastirilmasidir.

ISO 9000-2005

Yapisal 6zelliklerin tamaminin sartlari karsilama boyutu.

Sozlik

Kalite, bir mal ya da hizmetin kriterlerinin ve sunumunun
simdi veya gelecekte duyulabilecek miisteri ihtiyaglarini
karsilayabilme becerisidir.

Literatiir de Kalite kavramiyla ilgili tanimlamalardan bazilar1 asagida verilmistir;

v' Kalite, mal

karsilayabilme

Kalite, zamana

AN NN U N N N N

fonksiyonudur.

veya hizmetin miisteri beklenti ve gereksinimlerini

yetenegidir.

Kalite, kusursuz iirliniin yaratilmasidir.

Kalite, her tiirlii hatanin ortadan kaldirilmasidir.
Kalite, istenen 6zelliklere uygunluktur.

Kalite, standartlara uygunluktur.

Kalite, miisterinin parasinin degerini almasidir.

uygunluktur.

Kalite, miisterinin simdiki ve gelecekteki isteklerinin karsilanmasidir.

Kalite, bir organizasyonun biitiin caligmalarinda yer alan kalict bir

v' Miisterinin gergcek gereksinimini miisteriden daha iyi bilip bunu

karsilamaktir.
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Aslinda benzer bir ¢ok tanim da mevcuttur. Kalite en genel yaklasimla; “misteri
taleplerinin tatmini, operasyon performansinin iyilestirilmesi, maliyetlerin disiiriilmesi
vb. amaglar i¢in kullanilan stratejik bir yonetim aracidir” seklinde tanimlanabilir (28).

Hizmet kalitesini agiklamak, kalite kavraminin tanimini yapmak kadar kolay
degildir. Bu kavramin ¢ok fonksiyonlu ve derin boyutlarinin olmasi sebebiyle, kavrami
sade bir tanimlamayla agiklanmak giictiir. Hizmet kalitesi, sektoriin ¢ok hizli ve siirekli
gelisimi sebebiyle, devamli rekabet kosullarinin degistigi dogal bir siireci yasar ve bu
durum orgiitlerin kalite kavramina karsi daha yiiksek oranda 6nemen gostermesini gerekli
kilar. Gegmiste sadece fiziki mallar i¢in kullanilan hizmet kalitesi kavrami, hizmet
sektoriinde de kullanilmaya baslanmistir. Hizmetlerin ve mallarin kalitesini agiklamak
i¢in yapilan tanimlamalari tek bir agiklama altinda birlestirmek oldukga zordur. En yaygin
tanim, kaliteyi miisterinin hizmet miikemmelligi algis1 olarak goéren geleneksel
kavramdir. Miisterilerin hizmet almadan 6nceki beklentileri ile hizmet esnasindaki ve
sonrasindaki algilamalarinin arasindaki iliskinin fonksiyonudur (44). Hizmet kalitesi baz1
yazarlar tarafindan sdyle ifade edilmektedir; “bir hizmetin istiinliigii hakkindaki bir
davranig veya kiiresel bir hiikiim” (45). Parasuraman ve g¢alisma arkadaslari, hizmet
kalitesini “misterilerin hizmet sunumu esnasinda performans algilamalarinin ve
beklentilerinin karsilagtirllmasinin sonucu olarak ortaya c¢iktigini, ayni zamanda
misterilerin  beklentileri karsisinda hizmet diizeyinin ne oranda iyi yon de
gerceklestirildiginin” Olgiisii olarak belirtmektedirler (46). Miisterilerin yasadiklar
hizmet performansina gore hizmet kalitesi algisini olusturmalaridir. Hizmet kalitesini

kategorize eden, miisterinin algisidir (47).

2.2.1. Hizmet Kalitesinin Boyutlari

Kalite boyutlar ile ilgili yapilan akademik ¢aligmalarda, kalite boyutlar1 konusu
farkl ele alinmakla birlikte baz1 ortak noktalarda birlestikleri de gériinmektedir. Bir baska
ifade ile hangi faktorlerin hizmet kalitesini etkiledigi ile ilgili olarak gok ¢esitli akademik
arastirmalar yapilmistir. Bu arastirmalarin yani sira giiniimiizde insanlar, egitimde,
saglikta, iletisimde, konaklamada, ulasimda spor alanlarinda satin aldiklar1 fiziki mal
veya hizmetlerde, kaliteyi sorgulamakta ve siireg icerinde satin aldig1 bu fiziki mallar ve

hizmetlerin kalitesinin arttirllmasin1 talep etmektedir. Fiziki mal ve hizmetlerin
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kalitesinin tiiketiciler tarafindan sorgulaniyor olmasinin yani sira yapilan akademik
calismalarinda katkisiyla ortaya kalitenin boyutlandirilmast durumunu ¢ikartmistir.

Kalite farkli yaklasimlarla degerlendirilmistir; Gronroos, “hizmet kalitesinin
boyutlarini {i¢ boyut da ele almistir.” Bunlar; “teknik kalite, islevsel (fonksiyonel) kalite
ve imaj kalitesi” boyutlaridir. Teknik kalite sunulan hizmetin ¢iktilar1 ile ilgilidir.
Fonksiyonel kalite sunulan hizmet siireci ile ilgilidir. Itibar kalitesi ise, hizmet sunan
isletmenin genel imaj1 ile ilgidir (48). Yapilan calismalarin neticesinde elde edilen
bulgularda hizmet kalitesinin boyutlarina iligskin yaklasimlar asagidaki tabloda verilmistir
(49).

Cizelge 2. 4. Hizmet Kalitesinin Boyutlari

Yazar/Yazarlar | Onerilen Hizmet Kalitesinin Boyutlari
a. Uretimde kullanilan malzemelerin niteligi
Saser . . < . . . o
Olsen b. _ _lemetln yaratildig1 fiziksel ambiyans ile ara¢ gere¢ gibi
Wyckof teknik |m.kanla_r
C. Hizmeti sunan insan kaynaginin tutum ve davranislari
Uc Boyutlu Yaklasim Iki Boyutlu Yaklasim
Lehtinen a. Fiziksel Kalite a. Siire¢ Kalitesi
b. Etkilesim Kalitesi b. Cikt1 Kalitesi
C. Sirket Kalitesi
a. Teknik Kalite
Gronroos b. Fonksiyonel Kalite
C. Kurum imaji
a. Giivenilirlik
b. Heveslilik
C. Yetenek
d. Ulasilabilirlik
Parasuraman
. e. Nezaket
Zeithalm o
Berry f. [letisim
g. Inanilirlik
h. Giivenlik
1. Miisteriyi Anlamak
i Maddi Degerler
Hizmet Paketinin Ozellikleri
Normann a. Degisir Ozellikler
b. Degismez Ozellikler

Parasuraman ve arkadaglarinin yaptiklar1 arastirmalar neticesinde tespit ettikleri
hizmet kalite boyutlar1 10 tanedir ve bu boyutlar hizmet kalitesini 6lgmek igin

kullanilmaktadir. Boyutlar asagida verilmistir (50)
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*  Giivenilirlik,

« Heuveslilik,

* Yeterlilik,

» Ulasilabilirlik ya da erisilebilirlik,
© Sayg,

+  lletisim,

o [nanilirlik,
e QGiivenlik,
* Misteriyi tanima / anlama,
« Empati,
e Fiziksel varliklar,
Parasuraman ve arkadaslar1 belirledikleri bu boyutlar1 hizmet kalitesini etkileyen

faktorler olarak da adlandirmiglaridir.

2.2.2. Hizmet Kalitesini Etkileyen Faktorler

Hizmet sunan isletmelerde, miisterilerin siirekliligini saglamak ic¢in sunulan
hizmetlerin kalitesine etkide bulunan baslica faktorleri dikkate almak gerekmektedir. Bu
faktorleri dikkate almanin miisteri siirekliligini saglamanin yani sira igletmenin rekabet
giiciinii de arttiracaktir. Hizmet kalitesini etkileyen faktorler su sekilde aciklanabilir:

a) Guivenilirlik: Hizmetlerin miisterilere s6z verildigi haliyle dogru ve giivenilir bir
sekilde isletme tarafinda uygulanasini ifade eder. Miisterilere daha 6nceden sunulacak
hizmetin s6z verildigi zamanda ve mekanda verilmesi ve verilen bu hizmetlerin tam ve
hatasiz kaydinin alinmasi diger yandan sorun yasan miisterilerle derhal ilgilenilerek
sorunlarin ¢éziimii noktasinda bir dizi uygulanan faaliyetler, giivenirliligi agiklamaktadir
(51). Bir baska agidan, sunulacak hizmetlerin, tiiketiciye taahhiit edildigi bigimi ile
sunulmasidir. Zamaninda etkinliklerin baslamasi, yasal yonetmeliklere uyulmasi, fiyat
politikasindaki tutarlilik vb. konularda hizmetlerin sorunsuz bir sekilde sunulmasi
tilkketicinin isletmeye duydugu giiveni belirler.

b) Heveslilik: Isletmedeki gorevli personellerin hizmet sunum noktasinda istekli ve
hazir olma durumunu ifade eder. Hizmeti sunanin, miisteriye belirtilen saatlerde
zamaninda ve uygun karsilik verme diizeyini ifade eder. Giiler yiizlii, hizli hizmet ve

¢oziim odakli yaklasimlar hevesliligin en belirgin 6zellikleridir. Dolayis1 ile
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isletmecilerin, yaptig1 isi seven ve gerekli donanima sahip personeller tercih etmeleri
isletmelerin yararina olacaktir (38).

c) Yeterlilik: Isletmede hizmet sunanlarin ne derece meslek donanim bilgi ve
beceriye sahip olduklarini ifade eden bir boyuttur. Hizmet sunucularinin en diisiik
seviyede hata oranlarmin olmasi beklenmektedir. Personellerin mesleki yeterliligi,
becerileri, egitim diizeyleri, etkilesim seviyeleri ve yenilikleri takip etme ve arastirma
yetenegi ornek olarak verilebilir. Calisan, mesleki a¢idan miisteri beklentilerine cevap
verecek bilgilerle donanmis olma durumudur. Yeterlilik hizmet kalitesinde en etkili
faktorlerden biridir (52).

d) Ulagsilabilirlik: Hizmet sunulacak yere ulasim kolayligi ve ayni zamanda giivenli
ulagim miisterinin ilgili tesisi tercih etmesinde etken rol oynayacagi diisiiniilmektedir.
Tesise ulasimin yani sira, hizmeti sunanlara ulasmay1 kapsamaktadir bu faktor. Bir bagka
durum ise hizmet alinacak yere de sira beklemeden hizmete ulasmay1 da ifade eder.
Hizmet sunulacak saatler miisterinin talep edebilecegi zaman araliklarinda olmalidir ki
miisteri sunulan hizmetlere ulasabilsin.

e) Saygi: Hizmet sunan personellerin, hizmet alanlara karsi hizmet sunumu
esnasinda anlayigh, kibar ve saygili bir sekilde davranmasini, misterilerden gelen
sorulara kars1 nezaket kurallar1 ¢ergevesinde cevap verilmesini ifade etmektedir. Hizmet
alacak kisiye kars1 danigma gorevlilerin ister yiiz yiize isterse de telefon aracilig ile
iletisime geg¢sin nezaket kurallarina dikkat etmesi ve miisteri ile yakin ilgilenmesi
anlamina gelmektedir. Personelin kiyafetlerin temiz ve diizgiin olmasi dahi saygi
faktorleri arasinda yer almaktadir.

f) Iletisim: Calislar tarafindan hizmeti satin alanlara, hizmetler ile ilgili anlasilir bir
bigimde bilgi aktarimi ifade eder. Karmasik, anlagilmayi giiglestirecek termolojik bir dil
kullanilmamasi durumudur (38). Deneyimli ve daha egitimli misterilere kars1 iletisimin
boyutunda karmasiklik ve icerik derecesin yiikseltirken, daha deneyimsiz ve yeni
miisterilere kas1 sade ve anlasilir ifadeler kullanmay1 bu boyut kapsaminda aciklaya
biliriz.

) Inamilirlik: Hizmeti sunan isletmenin giivenirliligi ve diiriistliigiinii ifade eden
bir faktordiir. Hizmet sunanlarin, hizmet alanlara karst samimi ve ig¢ten yaklasimlar
sergileyerek miisterilerin kendilerine ve isletmeye kars1 inanglarini arttirmayi ifade eder.

Isletme acisinda diiriistliik baglaminda olusturulan isletme imaj1 ve personellerin bu imaja
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uygun bireysel 6zellik ve davraniglari isletmenin itibarini ve inanilirligini artiran etmenler
arasindadir.

h) Giivenlik: Stipheli bir durum ve gereksiz bir risk olusturmamak bu boyutun
kapsamindadir. Hizmet satin alanlarin calistiklar1 ortamlarda kullandiklar1 malzeme,
ekipman, arag-geregler ve tesisin genel durumunun, kendilerinde giiven hissi yaratmasini
ayn1 zamanda riskler teskil etmemesini isterler. Ozellikle hizmet alacaklar1 alanlarin i¢ ve
dis mekanlarindaki giivenlik tedbirleri bu boyutta ele alinmalidir.

1) Miisteriyi Tanima/Anlama: Hizmeti sunanlarin, hizmetleri alanlara kars1 6zel ilgi
gostermesi, onlara isimleriyle hitap etmeleri, miisteriyi onurlandiran ve kendilerini
ayricalikl hissettiren davraniglar arasindadir. Miisteriler, kendilerini taniyan personellere
kars1 daha fazla giiven hissetmekte bu durum ise miisterilerin hizmet kalite algilarinin
degismesine etkide bulunmaktadir (38). Miisterinin ihtiyac¢larinin ¢alisanlar tarafindan
hizl1 bir sekilde algilanmasi ve miisterinin ne istedigini algilama ve anlamada bu boyutta
hizmet kalitesi agisindan etkilidir.

j) Empati: Empati, misterilerin ihtiyac¢larinin anlagilmasi ve miisteriye hizmet
sunma esnasinda ne tiir yaklasimlarda bulunulmasi gerektigini ifade eder. Hizmeti
vermeden dnce miisterinin hizmetten talep ve beklentilerini anlamak adina ¢aba ve emek
gostermek gerekmektedir. Empati, hizmeti sunanlarin, kendilerini miisterinin yerine
koyarak, onlarin beklentilerine saygi gostermelerini ve onlara duyarli davranmayi
kapsamaktadir. (30). Empati bir saglik kurulusunda hastaya insani olarak yaklagmak,
saglik sorunlar ile alakali ge¢gmis deneyimlerini hatirlamak, sabirli bir sekilde hastay1
dinlemek 6rneklene bilir.

K) Fiziksel Varlhiklar: Hizmet verilen alanlarin fiziksel goriiniimii ve kosullarini
ifade etmektedir. Misterilerin hizmet sunulan alanlardaki dekorasyon, bekleme
salonlarin modernligi, miizik, 151k, ¢alisanlarin resmi kiyafetleri vb. malzemelerin genel
goriiniim ve fiziki durumlaridir. Miisteriler agisindan hizmet kalitesine etkide bulunan
faktorler arasinda hizmet sunulan yerlerin fiziki sartlar1 kaliteye etkide bulunan
faktorlerdendir. Ornegin bir saglikli yasam ve fitniss merkezinde, calisan personelin
kiyafetlerinin temiz olmamasi, ara¢ gereclerin temizlik ve bakimlarini yapilmamasi,
tesiste sicak suyun olmamasi, lavabolarda sabun bulunmasi vb, bu isletmede hizmet

kalitesinin fiziksel varliklar boyutunda basarisizligin1 gostermektedir (53)
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2.2.3 Hizmet Kalitesi Ol¢iim Modelleri

Hizmet ve mallarin bir biriden farkli 6zellikleri bulunmaktadir. Hizmetlerin
mallardan ayrilan en belirgin 6zelligi, homojen olmamalari, dokunulmaz olmalari,
tiretildikleri anda tiiketilmelerinin yani sira stoklanamaz olmalaridir. Hizmetlerin ve
mallarin kalite 6l¢limleri genelde zordur ancak hizmetlerin dl¢iimleri, mallarin 6l¢timleri
ile kiyaslandiginda, hizmetlerin kendine 6zgii belirtilen 6zellikleri bakimidan 6l¢iimii
her zaman daha gii¢ olmustur. Hizmetlerin kendine has 6zellikleriyle birlikte, hizmeti
sunan ve hizmeti alanlarin tutum ve davramiglarinin yani sira kisisel ozellikleri de,
hizmetlerin mevcut kalite diizeylerinin 6lgiilmesinde ve degerlendirilmesinde mallara
gore daha fazla fazlasiyla goreceli sonuglar elde edilmesine neden olmaktadir (30).
Giinlimiiz ig diinyasinda, 6zellikle de rekabetci bir is diinyasinda en biiyiik zorluklardan
biri miisteriyi elde tutmaktir. Tiiketici i¢in rekabet, sirketlerin kendilerini rakiplerinden
farkli kilmak i¢in sagladiklar1 hizmetleri iyilestirmeye veya ekstra deger saglamalarina
yol agmistir (54). Hizmet Kalitesinin 6lgiimiine yonelik arastirmalar yapilmis bu alanda
Olctim standartlar1 olusturmak i¢in modeller gelistirilmistir. Bu boliimde bu modellerden

en yaygin kullanilanlar1 hakkinda bilgi verilmektedir.

2.2.3.1 Gronroos’un Hizmet Kalitesi Modeli

Hizmet Kkalitesi agisindan literatiire kazandirilmis ilk modellerdendir. Bu
yaklasimda temel nokta hizmet kalitesinin, miisterinin arzu ettigi hizmet ile gercekte
(deneyimledigi) aldigi hizmet arasindaki iligkinin sonucuna baglamasidir. Bir baska
ifadeyle, miisteri algilamalar1 olayin merkezinde olmaktadir ve miisterinin hizmetten
bekledikleri ile deneyimleri arasinda olumlu bir iliski oldugunu varsaymaktadir.
Gronroos®“a gore “Sirketlerin basarili ulagsmalar1 ve rakipleriyle esit sartlarda rekabet
edebilmeleri adina, miisteriler agisindan, kalitenin nasil algilandigini ve kalitenin hangi
faktorlerden etkilendiginin anlagilmasinin  6neli  oldugunu savunmustur” (55).
Gronroos’un hizmet kalite modeli 3 boyuttan olusmaktadir bunlar; teknik kalite, islevsel
kalite ve bilesik imajdir (55) Birinci boyut teknik kaliteyle adlandirilmaktadir, hizmet
sunulmasiyla birlikte isletmeyle etkilesime gegen miisterilerin, isletmelerden “ne” aldigi
ile alakalidir. Bu boyut hizmet alanlarin fazlasiyla objektif degerlendirme yapabildigi bir
boyuttur. Fiziksel bir malin ilgili firmanin magazasindan veya deposundan tiiketiciye

iletilme siirecindeki yaganan deneyimleridir bu durum kalitenin teknik boyutuyla ilgilidir.
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Ikincisi boyut olan islevsel (fonksiyonel) Kalite bu ise, miisteriye teknik ¢iktinin iletilme
sekline olan bakis acgisini ifade etmektedir. Birinci boyutta ne verildigi esas konuyken
islevsel kalitede nasil verildigi 6nemlidir (55). Tiiketiciler hi¢ kuskusuz teknik kalitenin
kendilerine ulastirilma seklinden etkilenecektir. Gronroos’a gore iigiincii boyut olarak
imaj, hizmet firmalar1 i¢in ¢ok Onemli olmaktadir. Tiiketicilerin beklentileri, sirket
hakkindaki goriislerinden, bir baska ifade ile o firma veya sirketin imajindan
etkilenmektedir. Kurumsal imaj, tiiketicilerin kurumu nasil algiladiklar ile alakalidir. Bu
baglamda firmalarin kurumsal imajlarinin esas olarak hizmetlerin teknik kalitesi ve

fonksiyonel kalitesinin bir iriinii olarak ortaya ¢ikmaktadir (55).

Beklenen Hizmet Kalitesi Algilanan Hizmet Kalitesi

Algilanan Hizmet Kalitesi

Geleneksel pazarlama
faaliyetler (reklam, miisteri
iligkileri, fiyatlama vb.) ve
gelenekler ideoloji ve kulaktan
kulaga pazarlama gibi dis
faktorler

imaj

Teknik Kalite Fonksiyonel Kalite

Sekil 2. 2. Gronroos“un Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli (55)

2.2.3.2 SERVQUAL-Kavramsal Hizmet Kalite Modeli

Hizmetlerin kendine 6zgii 6zelliklerinden kaynakli, kalite dl¢timlerinde giigliikler
cekilmektedir. Bu durumun ana nedenleri arasinda g¢alismanin basinda agikladigimiz
hizmetlerin 6zellikleri arasinda siralayabilece@imiz, soyut olma, depolanamama ve
iretildigi anda tiiketilmesidir. Bir bagka agidan, hizmeti sunan ve hizmeti alanlar
arasindaki etkilesimin vb. durumlarin 6nemli rol oynadigr diisliniilmektedir. Literatiir

incelemesinde hizmet kalitesini 6lgebilen nitelikli kavramsal bir yaklasim ve bu yaklasim
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ortaya ¢ikardigi 6l¢iim araglarindan biri de 1985°de Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin
gelistirdigi ¢ok boyutlu ve kapsamli bir model SERVQUAL’dir. Bu model
(SERVQUAL) tiiketicilerin  hizmetten ne beklediklerini ve hizmetlerden ne
algiladiklarin1 anlamaya ¢alismaktir. Bu baglamda miisterilerine sunduklar1 hizmetleri
gelistirmek igin isletmelere giivenilir ve gegerli bir yontem sunan bu model bir anlamda
¢oklu birim Ol¢egidir, ayni zamanda hizmet sektoriiniin ¢ok farkli dallarinda
uygulanabilir bi¢imde hazirlanmistir (30). SERVQUAL, beklenen ve algilanan kalitenin
miisteriler tarafindan degerlendirilmesine dayanan bir modeldir. Parasuraman, Zeithaml
ve Berry tarafindan (56) ileri sunulan bu modelde, satin alanlarin istekleriyle algiladiklari
hizmet performansinin karsilastirilmas: neticesinde hizmet kalite modeli ortaya
¢ikmaktadir. Parasuman, Zeithaml ve Berry oncelikle hizmet kalitesini tanimlamaya
sonra onu etkileyen unsurlar1 anlamaya ve bunlar1 tanimlamaya, diger bir asamada ise
bunlar1 dlgiilebilecek duruma getirebilmek igin tiim hizmet tiirline uygulanabilecek genel
bir model gelistirmeye hedeflemislerdir.

Arastirmacilar, Parasuman, Zeithaml ve Berry kesfedici arastirma adi altinda farkli
sektoriindeki, miisteriler ile odak gériismeler, isletmelerin yoneticileriyle derinlemesine
goriigmeler yapmustir. Farkli is kollarindaki bireylerle gerceklestirilen goriismeler
neticesinde hizmet kalitesi boyutlar1 belirlenmis, hizmet Kkalitesi tanimlanmis ve
miisterinin beklentilerini etkileyen faktorler saptanmustir. Hizmet kalitesi, miisterilerin
beklentileriyle, sunulan hizmetleri algilamalar1 arasinda farkliligin 6lgiisii olarak
aciklanirken, s6zel iletisim, bireysel gereksinimler, gegmis yasantidaki deneyimler ve dis
cevre iletisiminin, miisteri beklentilerini etkileyen baglica unsurlar oldugu tespit
edilmistir (52). Parasuman, Zeithaml ve Berry, satin alanlarin hizmet Kalitesini
degerlemesini etkileyen bes temel faktoriin oldugunu belirtmektedirler. Bunlar Dig
goriniim(fiziksel), giivenilirlik, isteklilik (heveslilik), empati ve giivencedir.

D1s (fiziksel) Gorliniim: Kullanilan arag-geregler, personelin goriiniisii, isletme

binasinin dekorasyonu, 1s1, 151k, zemin kaplamalar1 vb. kisaca gorebildigimiz ve dokuna
bildigimiz fiziksel alanlari igerir.

Giivenilirlik: Hizmetin miisteriye taahhiit edildigi yerde, zamanda, dogru ve
giivenilir bir sekilde yerine getirilmesidir.

Heveslilik: Personellerin miisterilere yardimeci olma arzusu ve hizmetin siiratli

verilmesi, hizmet sunmaya siirekli hazir ve istekli olmasidir.
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Empati: Isletmenin kendini miisterinin yerine koymas1, miisterilere kisisel ilgi
gostermesi, misterinin nasil bir hizmet bekledigini, miisterinin tarafindan bakarak
bulmasi ve degerlendirmesiyle ilgilidir.

Giivence: Personelin deneyimi, mesleki bilgi ve becerileri, mesleki yeterlilik

bakimindan ve giiven uyandirma durumlarini icermektedir.

Hizmet Kalitesi Kulaktan —
Boyutlar Duyma Kisisel Yasanmis
Bilgiler Ihtiyaglar Tecriibeler

* Guivenilirlik

* Heveslilik ¥

« veterlilik > Beklenen Hizmet

* Ulasll.a.l)ﬂirlik yada Algilanan Hizmet
erisilebilirlik > Kalitesi

* Saygi

* Iletisim »  Algilanan Hizmet

* Tnanilirlik

* Giuivenlik

Sekil 2. 3. Algilanan Hizmet Kalitesinin Boyutlar1 (56)

Parasuman, Zeithaml ve Berry kesfedici arastirmalarini sonucunda Hizmet Kalitesi
Modelini (SERVQUAL) gelistirmislerdir. Arastirmacilarin gelistirdikleri modelde,
hizmeti sunan islemelerin uygulamalari ile hizmeti satin alan miisterilerin, hizmetten
bekledikleri ve hizmeti tiikettikten sonraki algilar1 arasindaki farkliliklara bosluk (GAP)
adin1 vermislerdir. SERVQUAL miisteri beklentileri ve miisteri algilamalar1 arasindaki
farklar bu bosluklari olusturmaktadir (52).

Birinci Bosluk: Bu bosluk da hizmet alanlarin beklentileri ile hizmet sunan
isletmelerin, miisterilerin beklentilerini algilamalar1 arasindaki farki aciklar. Iisletmeler
hizmet alanlarin isteklerini dogru bir sekilde anlayamamasidir. Miisteri beklentilerinin
dogru bir sekilde algilanmamasinin temelde iki nedeni bulunmaktadir. Birinci neden,
hizmet sunan isletmelerin miisterin beklentilerini 6grenmeye c¢alisma diisiincesini

kiigtimsemesi ve bu konuda herhangi bir sekilde eylemde bulunmamasi. Bir diger neden,
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miisteri beklentilerinin isletme disindan bir gbzlemci gibi degil de i¢erden disariya
bakmak suretiyle algilanmaya ¢alisilmasidir (28).

ikinci Bosluk: Yonetim miisterinin beklentilerini algilamasi ve algilananlar
hizmet kalite 6zelliklerine doniistiirmesi arasindaki farki aciklar. YOnetim miisterilerin
beklentilerini algilamali ve bu beklentiler dogrultusunda hizmet standartlarin
belirlemelidir. Miisteri beklentileri dogrultusunda belirlenen hizmet standartlarinin
gerceklestirilememesi durumun da ikinci bosluk olusmakta. Isletmelerin genel olarak
maliyeti asag1 cekme konusundaki ¢abalari, yonetimin hizmet sunumunda i¢ kisitlamalar
yapmasini getirmektedir (28). Parasuraman, Zeithaml ve Berry ¢ogu isletmede ikinci
boslugun en genis bosluk oldugunu belirtmislerdir. ikinci bosluga neden olan unsurlar
asagidaki gibidir:

v’ Yonetimin hizmet kalitesini arttirma konusunda géniilstiz olmasi, 6zellikle
maliyet ylikselme sebeplerinden otiirti

v' Imkansizlik algisi: Yoneticilerin, miisterilerin beklentilerini karsilamanin
miimkiin olmadig1 algisina kapilmalari.

v Gorev standartlarinin yetersizligi; Sunulan hizmetleri standartlagtirmak
adina yeterli altyap1 ve teknoloji kullanilmamasi.

v Hedef saptamama; miisteri standartlarina ve beklentilerine gore hizmet
kalitesi hedeflerinin belirlemek.

Uciincii Bosluk: Isletmelerin hizmet sartnamelerine uygun olarak yerine getirmesi
gereken ylikiimliiliikler ile operasyonel alanda hizmetlerin sunulma bi¢iminin isletmeler
tarafindan taahhiit edilen sartnameden farkli olma durumudur. Hizmet sartnameleriyle
hizmet performansi arasindaki bu bosluk calisanlarin hizmeti beklenilen diizeyde
uygulayamamasindan veya bu konuda motivasyonsuz olusundan kaynaklanir. Bir bagka
acidan, egitim olarak yetersiz, motive edilmemis, isletmeye kars1 yabancilagsmis ya da
yetkin olmayan calisanlar, miisteri ile dogrudan etkilesimde olan personelleri
destekleyecek sistemlerin ve hizmet verme kapasitesinin yetersiz olusu bu boslugun
olusma sebeplerindendir (52).

Dordiincii Bosluk: Bu bosluk miisterilere sunulan hizmetlerin, miisterilerin
algisina etkide bulunan digsal faktorlerin etkisine bagli olarak, algilanan hizmetler
arasinda olusan farklar1 agiklamaktadir. Hizmetin isletmelerde nasil sunuldugu ile nasil

pazarlandig1 arasindaki farklilik (37). Miisteri algisindaki bu degiskenlerin ana nedenleri
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arasinda; Hizmet sunum big¢imi ile hizmet hakkinda misterilere ¢esitli kanallar
araciligiyla ulasan dissal kaynakli mesajlar arasindaki farkin agiklanmasidir. Diger bir
ifadeyle, hizmet isletmesinin pazarlama stratejileri arasinda bulunan, halkla iliskiler
reklamlar ve bireysel satis gibi digsal iletisim araglar1 araciligiyla, misterilerine ilettigi
hizmetin, sunulan hizmetin igeriginden daha farkli olmasindan kaynaklanmasidir. Bu
iletisim araclartyla hizmetler bazen fazla abartilmakta ve miisterilere yerine
getirilemeyerek vaatlerde bulunabilmektedirler. Bu nedenle, hizmet isletmelerinin
pazarlama fonksiyonlar1 ve organizasyon fonksiyonlari arasinda uyum olmasi
gerekmektedir.

Besinci Bosluk: Isletmelerin sundugu hizmetlerde, miisterilerin bu hizmetlerdeki
beklentileri ve hizmetler sonucu algiladiklar1 hizmet arasindaki bosluktur. Yukarida
aciklanan dort bosluk, SERVQUAL modelinin temelini olusturan besinci boslugu
meydana getiren nedenler olarak gosterilmektedir. Bu bosluk olumlu oldugunda yani
algilanan hizmet, beklenen hizmete esit veya beklenen hizmeti astigi durumlarda
kaliteden s6z edilebilir. Algilanan hizmetin beklentilerin altinda olmasi ise kalitesizlige

yol agar (30).
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Sekil 2. 4. SERVQUAL-Kavramsal Hizmet Kalitesi Modeli (56)

2.2.3.3. SERVPERF- Performans Dayal Hizmet Kalitesi Modeli

Model Cronin ve Taylor (57) tarafindan gelistirilmistir. Cronin ve Taylor

SERVQUAL modelini incelemis ve bu modelin hizmet kalitesi Olgeginin kaliteyi

6lgmede yetersiz oldugunu iddia etmis ve bu modele alternatif olarak SERVPERF
gelistirmiglerdir (58). “SERVPERF” kalitenin, beklentileri 6lgerek degil salt olarak
miisteri algilarindan Olgiilebilecegini ifade etmektedir (25). Bu modelde SERVQUAL

Olcegindeki boyutlar temel alinmakla birlikte SERVQUAL 6l¢eginin sadece performans

bolimii dikkate alinmistir. Cronin ve Taylor*a hizmet kalitesini salt olarak performansin

bir sonucu olarak kabul etmektedirler (Hizmet Kalitesi = Performans). Bir baska agidan
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hizmet kalitesini Olgmek adma, performansin Olgiilmesi SERVPERF Glgeginde
yapilabilmektedir(50). Diger taraftan hizmetle birlikte somut bir {iriiniin de sunuldugu
anlarda SERVPERF ol¢egi daha etkin bir 6lgek olarak algilanmaktadir ve bir isletmenin
performansina iliskin tutumlarin deneyimler mevcut degilken beklentiler araciligiyla
gelistirildigini ve bu tavirlarin s6z konusu firmanin hizmetlerinden yararlanma ve bu

hizmeti satin alma egilimlerini etkiledigini savunmuslardir (57).

2.3. Spor Tesisleri, Spor Hizmetleri ve Spor Hizmetlerinde Kalite

2.3.1. Spor Tesisleri

Spor tesisleri, spor organizasyonlarinin yapilabildigi, diger yandan, katilimcilarinsa
her tiir ihtiyacin1 karsilayabilecegi sekilde dizayn edilmis yapilar olarak tanimlayabiliriz
(yiizme havuzu, spor salonu, atletizm pisti vb.). Bir diger tanimda ise, spor tesisleri, spor
organizasyonlarinin uygulandigi, sporcuya ve seyircilere ¢esitli konularda hizmet sunan
alanladir. Spor organizasyonlarinin ve her bir spor dalinin kendine dinamikleri i¢inde
antrenman, hazirlik, egitim faaliyetleri yapilabilmesine uygun, spor organizasyonlari
oncesi ve esnasinda sporcu ve seyircilerin ihtiyaglarini (sosyal alanlar, tribiin, tuvalet,
dus, vb.) karsilayacak boliimleri bulunan tiim saha, yap1 ve alanlardir (59). Sporun hangi
dali olursa olsun insa edilecek spor tesisi mutlaka o dalin uluslararas: standartlarina
uygun, modern bir teknik altyapiyla donatilmis olmasi gerekmektedir. Bir spor
organizasyonunu keyifli kilan ve ¢ekici hale getiren, seyircinin izleme oranini arttiran, o
spor dalinin popiilerliginin yani1 sira, tesislerin miikemmelligi, modernligi, teknik
altyapisinin islevselligi ayn1 zamanda amaca uygun olarak yapilmis olmasi da 6nemli
etkenler arasindadir.

Yirmi birinci ylizyilda tilkelerin gelismislik diizeyini belirlemedeki kriterlerden biri
de hig kuskusuz spora verildikleri 5nem olmaktadir. Ulkelerin spor baglaminda yaptiklar
faaliyetler veya planlamalar arasinda, spor politikalari, bireylerin spora ayirdiklari
zamanin arttirilmasina yonelik girisimler, egitim ve devletin spor tesisleri konusundaki
politikalart ve spor calismalari i¢in ayirdiklar biitgeleri ve fonlari sayabiliriz (60).
Ulkelerin sporda gelismislik diizeyleri acisindan, spor tesislerinin énemli bir pay1
bulunmaktadir. Spor da gelismislik diizeyindeki belirleyici unsurlardan biri de sporun
kitleye yayilmasidir. Ulkelerin spor olgusunu ele alma bigimlerinde, egitim, saglik,

propaganda ve kiiltiirler aras1 etkilesim yer almaktadir. Spor gergeginin toplumsal
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Oonemini anlayan llkeler, sporun tabana yayilmasi adina politikalar iiretmektedir (61).
Kitle sporunun istenilen seviyelere ulagsmasinda ise sporda tesislesme politikalarinin
onemli bir katki sagladigin1 vurgulamak gerekmektedir. Ayrica spor tesislerinin sadece
nicelik olarak degil nitelik acisindan da degerlendirilmesi gerekmektedir. Spor
tesislerinde sunulan hizmetlerin kalitesi, kullanicilarin kalite algilamalarina etkide

bulunmaktadir.

2.3.1.1. Spor Tesislerinin Simiflandirilmasi

Spor tesisleri ¢esitli spor faaliyetlerini uygulamak igin yapilabilir. Basta elbette spor
organizasyonlar1 i¢indeki en kapsamli olan yarisma ve miisabakalarin yapilamasinin
yaninda, egitim, antrenman, kamp, gosteri, saglik, tedavi amagli programlardan bir ya da
birkagina hizmet verecek tarzda ve kar/fayda elde etmek iizere de faaliyet gostermek
amaclida yapilmaktadir(30). Spor tesislerini simniflamas1 farkli sekillerde yapilirken,
temelde spor tesislerini kurulug amaglart ve gore siniflayabiliriz. Giiniimiizde kullanilan

spor tesislerini dort ana grupta toplayabiliriz.

Cizelge 2. 5. Spor tesislerinin siiflandirilmasi (38)

Bir spor dalmm yapila bilmesi igin inga edilen ve hizmet veren
tesislerdir, Binicilik, aticilik, veledrom
Bazi spor tesisleri ise 6zellikli etkinlikler i¢in inga edilmelerine ragmen

Tek Amacl Spor Tesisleri

Tek Alana Yonelik Tek tek amaglt olarak tanimlanmazlar. Buz pistinde, kis sporlar ile alakali
Amacli Spor Tesisleri tesisler (buz hokeyi, curling buz pateni) veya su sporlari, yiizme, sutopu,
atlama

Cok amagli hizmet vermesi i¢in yapilmis olan spor tesisleri biinyesinden
bir ¢ok spor dalinin yapilmasini olanakli kilar. Ayrica giiniimiizde biiyiik
spor komplekslerinde salt spor karsilagmalari degil yani sira, konser,
sergi, miting vb. faaliyetlerde yapilabilmektedir.

Geleneksel olmayan ya da alisila gelmis spor dallariin diginda spor
Geleneksel Olmayan Spor tesisi olarak tanimlayabiliriz. Ornek olarak kapali kaya tirmanisi
Tesisleri merkezleri, paten sahalari, snowboard parklari ve kaykay sahalari
gosterilebilir.

Cok Amacli Spor Tesisleri

2.3.2.Spor Hizmetleri

Spor hizmetleri, giinlimiizde ulusal ve kiiresel ekonomi agisindan 6nemli bir deger
yaratif1 bilinmektedir. Yarattif1 istthdam ve ekonomi, ulusal ve kiiresel bazda
yatirimcilarin  ilgisini ¢ekmektedir. Ancak spor hizmetlerinin kendi dinamikleri

acisindan, farkli konulara dikkat edilme gerekliligini, yapilan bilimsel arastirmalar
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vurgulanmaktadir. Ozellikle spor hizmetlerinin cesitliligi ve smiflandirilmasi, spor
hizmetlerinin 6zellikleri, miisteri beklentileri belirgin bir sekilde 6ne ¢ikan ve dikkat
edilmesi gerek konulardandir. Giinliimiizde, degisen kosullara bagli olarak, insanlarin spor
hizmetlerinden beklentileri giderek gesitlenmektedir. Bu gesitlilik, miisterilerin artan ve
belli oranda da farklilik gosteren beklentilerine cevap verilmesini, isletmeler agisindan
zorunlu kilmaktadir. Bu tarzdaki miisteri beklentileri ve spor programlarinin ¢esitliligi,
spor isletmeler agisindan rekabetci bir ortamin olusmasina zemin hazirlamaktadir. Spor
hizmetleri “bireylerin spora doniik gereksinimlerini karsilamak maksadiyla, belirli bir
fiyattan satiga sunulan ve herhangi bir malin miilkiyetini gerektirmeyen, fayda- yarar ve
doyum saglayan, soyut etkinliklerin tamami1” olarak tanimlanmaktadir (40). Ancak bu
tanimin genel hizmetler ile ilgisi olmasi nedeniyle, miisterilerin spordan beklentilerini ve
spor hizmetlerinin 6zelliklerini ¢okta yansitmadigi disiiniilmektedir. Salt spora 6zgi
dinamiklerin yer aldig1 spor hizmetlerinin daha genis ve kapsamli tanim1 giiniimiizde bir
hayli zordur. Ancak yapilan galismalarda spor hizmetlerini; insanlarin spora doniik
beklentilerini, saglikli olma, fiziksel olarak daha i1yi goriinme, eglenme, stresten
uzaklagma, sosyallesme ve miicadele etme gibi faydalar saglayan soyut ve birbirine
benzemeyen faaliyetler biitiinii seklinde yapilabilir (62). Belirtilen tanimlardan yola
cikarak spor ortamlarindaki hizmet kalitesinden bahsedebilmek i¢in Oncelikle
glinlimiizde spor hizmetlerinin siniflandirilmasina yonelik yaklagimlari incelemek konun

anlasilmasinda faydali olabilir.

2.3.3.Spor Hizmetlerinin Siniflandirilmasi

Spor hizmetlerinin ¢ok c¢esitli olarak sunulmasi, bu hizmetlerin siiflandirilmasi
gerekliligini ortaya cikartmaktadir. Bu smiflamalarin hem hizmet kalitesine hem de
hizmeti sunanlar ve tiiketenler arasindaki iletisimin, diizeyine etkide bulundugu
diisiiniilmektedir. Bir baska 6nemli konu, spor hizmetlerini sunan kurum ve kuruluslar
acisindan da bir siniflama yapilma durumudur. Genel olarak kamu yarar1 i¢in spor
hizmetleri devlet kurumlar tarafindan sunulurken, bu hizmetler kar amaci gilitmeksizin
verilir. Bir baska agidan ise ticari amagli olusturulmus spor girisimlerinde, spor
hizmetlerini sunarken, spor isletmeleri kar saglamay1 hedeflemektedir. Spor hizmetleri

acisinda, ticari girisimlerinde hizmetlerini sunarken, temelde kamu yarar1 agindan da
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hizmet sunduklar1 goz ardi edilmemelidir. Spor hizmetlerini sunan kuruluglar agisindan
bir siniflama yapmak gerekirse (63);
1)  Spor Uriinii Ureticileri Isletmeleri:
a)  Sermaye mallari tireticisi isletmeleri
1)  Spor tesis yapimi
1) Spor teghizat liretimi
b)  Tiketim triinleri tireticileri
i)  Spor malzemesi iireticisi (Ayakkabi vb)
i)  Spor beslenme iiriinii tireticisi
2)  Spor Hizmetleri Isletmeleri Aktif Spor Tiiketim Hizmetleri Isletmeleri
a)  Kar amach sektor
i)  Spor perakendeciler (hizmet satimi)
i) Spor turizmi
1)  Spor egitimi
iv) Ticari amagh kurulan spor isletmeleri
b)  Kar amaci tasimayan kuruluslar
1)  Genglik ve Spor Bakanlig
i)  Milli Egitim Bakanlig1
iii)  Universiteler
iv)  Tirkiye Milli Olimpiyat Komitesi
v)  Belediyeler
vi)  Spor kuliipleri
vii) Spor federasyonlari
3)  Pasif Olarak Spor Tiiketim Hizmetleri Isletmeleri
a)  Spor organizasyonu diizenleyen kuruluslar (Bos zaman faaliyeti)
b)  Spor iletisimi isletmeleri (Medya)
4)  Arabuluculuk ve danisma isletmeleri
a)  Spor reklami ve sponsorluk i¢in ticari temsilcilikler
b)  Spor isletmesi danisma biirolari
Spor hizmetleri sunumunda bir bagka 6nemli siniflama da hizmet alanlar agisindan
yapilmaktadir. Akademik kaynaklarda yapilan siniflamalardan yola ¢ikarak Yildiz spor

ve fiziksel etkinlik hizmetlerini genis bir ¢er¢eveden agiklamaya calismistir. Yildiz’a
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gore, “spor ve fiziksel etkinliklerin temel unsurlart bir piramit seklinde diistintilebilir
(64) . Ana hizmetler arsinda degerlendirdigimizde, spor ve fiziksel etkinlikler “segire
yonelik spor hizmetleri” ve “katilima dayali spor ve fiziksel etkinlik hizmetleri” olarak
ikiye kategoriye ayira biliriz. Statii agisindan ise, “elit spor ve kitle sporu olarak” iki

sekilde ele alinmaktadir.
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Sekil 2. 5. Spor ve Fiziksel Etkinlikler Piramidi (64)

2.3.3.1 Seyre Yonelik Spor Hizmetleri

Seyir, spor ve fiziksel etkinlikler piramidi dikkate alindiginda, elit spor igerisinde
amator ve profesyonel spor ortamlarinda gerceklesmektedir. Ayrica gelisen teknolojinin
kazanimlarinin spor ortamlarina olan olumlu katkisin1 dikkate aldigimizda, spor
olaylarmi seyri olayin gergeklestigi yerde olmakla birlik de bir bagka mekanda da
yapilabilmeyi saglamaktadir. Spor hizmetlerinin kalitesi tartisildiginda ozellikle seyre
yonelik spor hizmetlerinde seyircinin hizmet kalite algisini etkileyecek olan bazi farklar
vurgulamak gerekir. Seyircinin bir spor olaymi yerinden izlemesiyle, ayni spor olayimi
baska bir mekanda izlemesi arasinda, sunulan hizmetler agisindan farklar oldugu
diistiniilmektedir. Seyirci spor olaymi yerinde izliyorsa bu spor olaymnin gergeklestirildigi
tesislerin yonetimi, hizmetlerin kalitesinden sorumlu iken, yerinden olmayan spor
karsilagmalarinin seyrinde yayinci kurulus veya seyir hizmeti aldig1 mekanin yonetimi bu
hizmetlerden sorumlu tutulabilir. Seyre yonelik spor hizmetleri, tekli spor disiplinleri ve

coklu spor disiplinleri seklinde iki ayr1 grupta agiklanabilir (62). Bir futbol mag¢inin
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Stadyumda gergeklesmesi tekli spor disiplinine, yaz olimpiyat oyunlar1 veya Akdeniz
Oyunlar1 gibi spor organizasyonlar1 ise ¢oklu disiplin hizmetlerine 6rnek olarak
gosterilebilir. Seyirci spor karsilasmalar1 seyretmek igin gerektiginde para, zaman ve
enerjisini harcayan ve spor ortamlarda olmayi isteyen bundan mutluluk duyan bireylerdir
(57). Ozellikle seyir sporlarinda, seyirciler serbest zamanlarimi degerlendirme, ilgili spor
olayindan zevk alma, sosyallesme gibi durumlar seyirciyi motive etse de tutugu takima

baglilik, sporu sevmek gibi olgular da seyircileri motive eden dnemli faktérlerdendir (65).

2.3.3.2. Katilhma Dayah Spor Hizmetleri

Kendi iginde smiflaya bildigimiz spor hizmetlerinde aslinda, katilim, bireyin spor
olayma bizzat kendisinin katilimini ifade etmektedir. Sporun islevsel olmasi 6zellikle
katilimla miimkiin olmaktadir. Katilima dayali spor hizmetleri baz1 6zelliklere sahiptir;
insan faktoriiniin 6n plana ¢ikmasi yani insan giiciine ihtiya¢ duyulmasi, bireysel
ihtiyaglarin karsilanmasi (para kazanma, statii elde etme, saglikli olma, eglence,
sosyallesme vb.) 6zel ekipman, arag-gere¢ gerektirmesi ve bir organizasyona ihtiyag
duyulmasi. Bir siniflama i¢inde katilima dayali sporlar; belirli diizeyde 6zellik gerektiren
“elit spor” ve herhangi bir O6zellik gerektirmeyen “kitle sporu” seklinde iki tiirlii
olabilmektedir (37). Elit spor, belirli bir yas araliginda olan ve bireysel a¢idan ilgili spor
dalinin gerektirdigi yeteneklere sahip olan bireylerin, cesitli kurallar ve diizenlemeler
gergevesinde uygulayabildigi spor hizmetleri i¢erisinde yer alir. Elit spor, spor ve fiziksel
etkinlikler piramidinin {ist tarafint olusturur. En u¢ tarafinda ise, uluslararasi
organizasyonlarda yer alan milli sporcu ve milli takimlar yer alir (64). Bu grupta kendi
icinde ikiye ayrilirlar da kendi icerisinde iki tiir siniflamaya tabi tutulabilir. Bunlar kabul
edilebilir diizeydeki beceri gerektiren amatdr spor ile iist diizeyde beceri gerektiren
profesyonel spordan olusur. Ayrica elit spor, seyire yonelik hizmetlerin olusabilmesi i¢in

on kosul 6zelligi tagimaktadir.

2.3.4. Spor Hizmetlerinde Kalite
Yasamin her alaninda kalite konusuyla karsilagsmaktayiz. Cesitli mal ve esya alma
(araba, ev) gibi yiiksek oranlarda para harcamayi( maddi agidan daha 6nemli) gerektiren

ve diger yandan sinemaya gitmek veya restorana ya da spor yapmak gibi daha az para
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harcamay1 gerektiren (maddi ac¢idan daha Onemsiz) aligveriglerinde dahi Kkalite
kavramuiyla tiiketiciler her zaman bir seyleri degerlendirmektedir. Sunulan hizmetlerden
veya triinlerden siirekli olarak beklentileri karsilama diizeyi arttikga ya da azaldikca
alinacak tirlin veya hizmetin kalite algilamasi da artar ya da azalir. Bu sebeple, spor
hizmetlerinde de kalitenin anlami ve igerigi 6nem arz etmektedir (62). Spor hizmetlerini
“insanlarin spora doniik ihtiyaglarini karsilamak adina, belli bir fiyattan satiga sunulan ve
bir malin miilkiyetini gerektirmeyen, fayda-yarar olusturan, soyut faaliyetler biitiinii”
olarak tanmimlamak miimkiindiir (62). Farkli bir tanimlamada, miisterilerin spor
ortamlarinda kaliteyi bu ortamlarda sunulan hizmetlerin beklentilerini karsilayip
karsilanmadigiyla olan iliskisiyle agiklanmaktadir. (66). Spor tesislerinde, hizmet
iiretimi, spor programlari seklinde gergeklestirilmektedir. Spor isletmeleri diger hizmet
iireten isletmeler gibi, genel isletmecilik prensipleri dogrultusunda caligsa da kendine
O0zgli bir uzmanlik bilgisi icermesi bakimindan farkli yonetsel sistemler olarak
distintilebilir (38). Spor isletmeleri, kendi dinamikleri igerisinde farki bir¢ok meslek
grubuna mensup insan kaynagini biinyesinde toplamak kaydiyla (yoneticiler yardimci
hizmetlere, miihendisler, antrendrler vb.) bireylerin spor ihtiyaglarini karsilamaya yonelik
bircok farkli tiirde spor programlari sunarlar (67). Artan yenilik talepleri ve rekabet
kosullar1, hizmet sunan isletmelerde kaliteyi siirekli olarak glindemde tutmaktadir.
Isletmelerin varliklarini siirdiirebilmesi ve siirekli gelisebilmeleri icin yiiksek kalitede
hizmet sunmalar1 gerekmektedir. Bu agidan diisiiniildiigiinde hizmet sektdriiniin bir kolu
olan spor organizasyonlari; fiziksel oOzellikleri, insan kaynaklar1 ve irettikleri
programlarda, kaliteyi birincil hedef olarak belirleyerek miisterilerine yiiksek hizmet
kalitesi saglamak durumundadirlar (65).

Spor gerek aktif gerek pasif olarak tiiketilsin {iriin Ozellikleri farklilik
gostermektedir; ¢iinkli miisteri algilar1 farkli unsurlara dayanmaktadir. Spor hizmetlerinin
kalitesinin degerlendirilmesi satis olmadan 6nce yapilamaz, ayni zamanda hizmet kalitesi
anlagsmada belirlenen sartlarin yerine getirilip getirilmemesinden, tecriibelerden ve spor
tirtiniine duyulan giivenden etkilenir (20). Calismamizda 6nemli referanslardan olan bu
boyutlar1 “Ko ve Pastore” bir hiyerarsik yapilanmayla, program kalitesi, etkilesim
kalitesi, fiziksel ¢evre kalitesi ve ¢ikt1 kalitesi olmak iizere asagidaki basliklar altinda

aciklanmaya caligilmistir.
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Program Cesitliligi
Program

Caligsma Zamani o
Kalitesi

Bilgilendirme

Miisteri-Personel
Etkilesimi Etkilesim

Kalitesi

Miisteri-Miisteri
Etkilesimi

Hizmet
Kalitesi

Fiziksel Degisim

Cikt1 Kalitesi

Deger

Sosyallesme

Ambiyans

Fiziksel Cevre

Dizayn Kalitesi

Malzeme

Sekil 2. 6. Hiyerarsik Hizmet Kalitesi Modeli (68)

a) Program Kalitesi: Spor tesisleri ve spor isletmelerinde Ko ve Postore’a (68) gore

hizmet kalitesi i¢in Onerilen modelin ilk boyutunu olusturmaktadir. Bu program
miisterilerin tesislerde veya spor isletmelerindeki hizmetlerin mitkemmelligine iligkin
algilarmi  aciklamaktadir. Miisterilerin  algilamalar1 ise onlarin deneyimlerine
dayanmaktadir. Miisterinin kalite algilamasi, onlarin spor hizmetinde ne kadar deneyime
sahip olduguna dayandirilmaktadir. Program kalitesi ii¢ alt boyutta incelenmektedir:
i) Program Cesitliligi: Spor tesisinde veya isletmede sunulan spor
programlarinin ¢esitliligi ve c¢ekiciligini ifade eder.
ii) Calisma Zamani: Tesislerde sunulan spor programlarmin takviminin,
misterilerin takvimine uygunlugunu ve programlarin zamaninda baslatilmasini

ifade eder.
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iii) Bilgilendirme: Tesisteki uygulamalar ve hizmetler hakkinda giincel
bilgilere ulasabilmeyi ifade eder.

b) Etkilesim Kalitesi: Spor hizmet kalitesinin ikinci boyutu olan etkilesim kalitesi,

hizmetlerin sunumuna dayanan iki alt boyutta ele alinmaktadir.

i) Personel ve Miisteri arasindaki etkilegim: Personellerin hizmet sunumu
sirasinda tutum ve davraniglart miisterilerin etkilesim kalitesi algilamasini
etkilemektedir; 6rnegin dostluk, ictenlik, nezaket, tavir, ilgi, samimiyet, yardima
hazirlik gibi 6rnekler verilebilir. Ayrica, hizmet veren personelin gorecegi is ile
alakali bilgi, becerileri, deneyimleri ve iletisim becerileri miisteri ile etkilesimi
etkilemektedir.

ii) Miisteriler arasindaki etkilesim: Misterilerin hizmetleri alma esnasindaki
0znel degerlendirmeleri diger miisterileri de etkileye bilmektedir. Diger bir ifadeyle
hizmet alan bir miisterinin hizmeti algilama durumunu, diger bir miisterinin tutum
ve davranislar etkileye bilmektedir. Spor ortamlarinin yapist geregi, bu ortamlarda
hizmet alan bireylerin birbirleriyle yiiksek diizeyde sosyal iletisim kurmalarini
olanakli kilar. Bu durum ise miisterilerin birbirlerinden hizmet kalitesinin
algilanmasinda ytiksek oranda etkilesim yaratabilmektedir.

¢) Cikt1 Kalitesi: Hizmet kalitesinin tiglincii boyutunu olugturmaktadir. Miisterilerin

spor tesisinden veya spor isletmelerindeki hizmetlere katilim nedenini aciklamakla
birlikte aldig1 hizmetten ne elde ettigi algisiyla ilgilidir. Genel olarak miisteriler aldiklar
hizmetlerden sonra bazi konularda fayda beklerler. Miisteriler beklentileri, fiziksel
uygunluk, sosyallese ve deger alt boyutlarinda incelenmektedir.

i) Fiziksel uygunluk: Genel olarak spor programlarina katilan miisteriler
fiziksel uygunluk beceri gelisimi, hoslanma, sosyal etkilesim ve heyecan gibi
faydalarin  olmasmm  beklemektedirler. Ornegin spora katilmla  artan
fitness/performans, fiziksel degisim ve yilikselen beceri diizeyi, bu modeldeki
tikketim sonrasi daha goriilebilir kanitlardir.

ii) Sosyallesme: Ayni spor ortaminda ve aymi tiir spor etkinliklerinde
yaralanan bireylerin bulunduklar1 bu ortamdan sosyal haz alarak olusturduklar
sosyal deneyimleri icermektedir. Burada sosyal deneyim aslinda, hizmetin
sunuldugu andan ziyade hizmet sonrasindaki sosyal etkilesime odaklanmaktadir.

Aile tiyeleri, arkadaslar ve diger insanlarla birlikte olmak spor etkinliklerine
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katilimda o6nemli birer sosyal unsur teskil etmektedir. Bu nedenle, sosyal
deneyimler spora katilimin 6nemli sonuglaridir.

iii) Deger: Misterinin kullanimindan sonra hizmetin c¢iktisina yonelik
gelistirdigi kabul edilebilir veya kabul edilemez degerlendirmesi veya bu
deneyiminin uygun olma veya olmama diisiincesinin miisterilerin i¢ diinyasinda
tartismas1 halidir. Ornegin, hizmet kalitesine kars1 miisterinin pozitif bir algilamasi
olsa bile, ¢iktiya karsi bigilen negatif deger, sonug olarak miisteriyi uygun olmayan
deneyim diisiincesine yonlendirebilmektedir,

d) Fiziksel Cevre Kalitesi: Fiziksel ¢evre, dogal veya sosyal ¢cevrenin aksine hizmet

sunumunun gerceklestigi ve 6nerilen modeldeki son boyutu temsil eden insa edilmis bir
tesisi temsil eder. Bir baska ifadeyle, fiziksel cevre kalitesi, hizmet sunumunun
gerceklestigi mekan ve mekan icindeki fiziki materyalleri kapsamaktadir. Bu boyut
hizmet kalitesini algilanmasindaki en 6nemli boyut olarak kabul edilmektedir. Bu boyut
kendi i¢inde ii¢ alt boyutta ele alinmaktadir.

i) Ambiyans: Hizmet alanin 1s1, 151K, giiriiltli, koku ve miizik gibi gériinmeyen
ancak hissedilebilen yonlerini ifade eder,

ii) Tasarim: Hizmet kalitesinin c¢evresi ve igindeki boliimlerin mimari
diizenlemesidir. Bu islevsel (pratik) ve estetik (goze hos gelen) sekilde olmalidir.
Ciinkii, ambiyans icerikleri miisterilerin dikkat seviyesinin altinda yer alirken
tesisin dizayn1 miisterinin dikkat alani i¢inde yer almaktadir.

iii) Malzeme: Spor deneyimini yiikseltmek i¢in kullanilan malzemeler, spor
alanlarinda yapilan bazi calismalarda fiziksel ¢cevrenin 6nemini ortaya gikarmistir.
Birgok spor hizmetinde miisteri hizmetin iiretim ve tiiketim asamasinda yer aldig1
i¢in fiziksel ¢evrenin dnemi hizmet sunumu esnasinda fazla dikkate alinmayan bir
konu olmustur. Dolayisiyla, miisteriler program ve hizmeti degerlendirirken daha
soyut olan fiziksel goriinlimle degerlendirmektedir.

Bu onerilen modelde yoneticiler i¢in dikkate alinabilecek ipuglarindan birincisi,
modelin hizmet kalitesinin bazi diizeylerini soyutlayarak analiz edilmesine olanak

vermesidir (40).
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2.4. Insan Kaynaklar1 Yonetimi: Kavramsal Cerceve

Kiiresellesme, teknolojik gelismeler, rekabetgi piyasa ortamlari, siyasi hareketler
ve ekonomik kosullar isletmelerin ticari yasamlari siirdiirebilmelerinde etken faktorler
arasinda gosterilmektedir. Belirtilen konularin yanmi sira, isletmeler amacglarini
gerceklestirmek igin temelde ii¢ tiir kaynaga ihtiyag duyar. Bu kaynaklar, fiziksel
kaynaklar (hammadde, malzeme, tesisler vb.), finansal kaynaklar (6z sermaye, alacaklar,
karlar vb.) ve insan kaynaklaridir (69). Isletmelerin kurumsal hedeflerine ulasmada,
belirtilen bu kaynaklardan, etkin ve verimli yararlanmalari, basarilarindaki anahtar rolii
olusturmaktadir. Ozellikle isletmelerin basarisinda, etkili olan bu iic tiir kaynak arasinda
ise 6ne ¢ikan ve belki de en onemlisi olan insan kaynagidir. Isletme igin giiniimiizde
gittikce Onemi artan bir kavram haline gelen insan kaynaklari yonetiminin, ortaya
c¢ikisindan bu yana tarihsel gelismelere paralel olarak tanim, igerik ve isim degisiklerine
ugramis, farkli yaklasimlarla ele alinip konumlandirilmigtir. Bu yaklagimlar, personel
yonetimi, insan kaynaklar1 yonetimi ve stratejik insan kaynaklar1 yonetimi yaklagimlari

olarak ele alinip incelenmistir (69).

2.4.1. Personel Yonetimi

Insan ve yonetim iliskisi gdz ©Oniine alindifinda insan kaynagi, tarihin ilk
caglarindan buyana iiretimin i¢inde yer almistir. En basit haliyle Eski Misir’dan bu yana
el sanatlariyla siire gelen usta-girak iliskisi onemini hi¢ yitirmemistir (69). Zamanla
gelisen bilim ve teknoloji, insanlardan yararlanma sekillerini farklilagtirmistir. Bilimsel
olarak personel yoOnetimi kavraminin dogusu, endiistri devrimiyle birlikte tarimsal
uretimden, makine {iretimine gegisle, yonetim alanindaki degisimler sonucunda
ihtiyaglara gore ortaya ¢ikmustir. 18. yiizyilin ikinci yarisindan sonra ozellikle Ingiltere
de baslayan sanayi devrimi, sonra Avrupa ve Amerika’ya yayilarak, kiigiik olcekli
tiretimlerden fabrika iiretimine gecilerek, artan makinalasa ile insanlarin toplu halde
calistiklar1 bir sistem olusturmustur (69). Kirsaldan, kentlere baslayan yogun yer
degisikligi bu donemde yasanmistir. Bu gociin, ana nedeni sehirlerde kurulan devasa
fabrikalarda agir sanayide ¢alisma imkanlaridir. Ancak bu dénemde is¢ilerin ¢cok agir
sartlarda ve zor kosullarda ¢alistirilmalari, igverenin is¢i haklarin1 gérmezden geldigi bir

siireci de baglatmistir. Sanayi devrimiyle birlikte isgiiciiniin kars1 karsiya kaldigi bu
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sorunlarin giderilmesi i¢in bilimsel ¢6ziim arama girisiminde tam da bu doneme
rastlamaktadir.

Personel yonetimi 19. yiizy1l sonunda bagimsiz bir fonksiyon ve uzmanlik alani
olarak gelismeye baslamis ve alan da benimsenen ilk yaklagim olarak istihdam yonetimi
kavrami olmustur. Frederick W. Taylor tarafindan 1911 yilinda bilimsel yontem ve 1913
yilinda Hugo Munsterberg tarafindan gelistirilen endiistriyel psikoloji teorisinin
birlesimiyle yenilik¢i ve bilimsel uygulamalar o donemde sisteme girmis ayn1 zamanda
da giiniimiiz IKY nin de temellerini atmustir (70). 1927 yilinda ilk endiistri-iiniversite is
birligi ile Western Electric fabrikasinda yapilan Hawthorne caligmalarinin sonucunda;
fiziki ¢evre sartlarinin yorgunluk tizerindeki etkileri arastirildiginda, ¢alisanlarin sosyal
cevrenin etkisinde kaldiklarini, fiziksel kosullardan daha etkili oldugunu belirlenmistir.

IKY nin gelismesinde Hawthorne arastirmalar1 dnemli bir rol oynamigtir (71).

Cizelge 2. 6. IKY uygulamalar1 6zeti (72)

DONEM | UYGULAMA

1900'de B. F: Goodrich'de ilk Istihdam departmani

1911'de Frederick Taylor ve bilimsel yonetim

1932 1913'te Hugo Munsterberg ve psikoloji ve endiistriyel etkinlik
Oncesi 1920'li yillarin basinda danisma, {icretli izin ve tatiller, raporlu izinlerin
ortaya cikisi

1920'li yillarin sonunda Western Electric'de Hawthrone Caligmalari

Endiistri i¢inde egitim 1940'larda islerin daha etkili yapilabilmesi i¢in
1932-46 | uzmanlarin egitimi

1940'larda yonetimin gelistirilmesine verilen 6nem

1950'li ve 1960'l1 y1llarda is¢ileri neyin motive ettiginin belirlenmesindeki
1946-70 | basarilar

1960'1 yillar ve is tanimlarinin ortaya ¢ikisi

1970

ve Otesi 1970'lerde "personel"den insan kaynagi yonetimine gegis

Tarihsel olarak boylesi bir siirecten gegerek gelisen personel yonetimi,
organizasyonda ise alma, se¢me, yerlestirme, degerlendirme, {icretlendirme gibi
islevlerden sorumlu bir birim olarak ¢alisma hayatindaki yerini almistir. Orgiitlerin
verimli bir bicimde c¢alisabilmesi ve amaglarina ulagmasi, drgiitleri olusturan personelin
etkili sekilde yonetilmesine ve onlardan yararlanilabilmesine baglhidir. Bu nedenle,

orgilitleri amaglaria ulastiracak isgiicii ihtiyacinin belirlenmesi, isgiiciiniin saglanmasi ve
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amaglar dogrultusunda calistirilabilmesi olduk¢a Onemli bir hal almis ve “personel
yonetimi” uygulamalarinin gerekliligini artmistir (73). Bir igletmede ¢alisan herkes o
isletmenin personeli kabul edilmis, unvanina, gegici ya da stirekli ¢alisip calismadigina
bakilmaksizin herkes personel olarak adlandirilmistir. Tim personel, personel
yonetiminin yonetim alanina dahildir (69).

Goriildiigii izere, personel yonetimi igerigi itibari ile bir organizasyonda ige alma,
se¢me-yerlestirme, degerleme, ticretlendirme, gelistirme, koruma ve yasalara uyum
saglanmas1 gibi faaliyetlerin yerine getirilmesini iistlenmektedir. Ancak, isgiicli
maliyetlerinin ve devir oranlarnin artmasi, isgiiciiniin niteliginin degigmesi, egitim
diizeyinin yiikselmesi ve insanin Orgiit i¢inde en degerli kaynaklardan birisi olarak

goriilmeye baslamasi gibi cok sayida faktor orgiitleri personel yonetimi anlayisindan

uzaklagtirmaya baslamis ve “insan kaynaklar1 yonetimini” giindeme getirmistir.

2.4.2. insan Kaynaklar1 Yénetimi (IKY)

Personel yonetimi ve personel kavramlarinin ortaya ¢ikist ve is hayatinda yer ettigi
gelismelerin ardindan; Ikinci Diinya Savasi’nin etkileriyle olusan is giicii kayiplar,
fiziksel ve ruhsal sakatlanmalara karsin, personellerin veriminin arttirilmasina doniik
calismalara hiz kesmeden devam edilmistir (69). Insan Kaynaklar1 Yonetim kavrami da
1980’lerin basimda personel yonetimi kavraminin kapsami genisletilerek, bu tarihlerde
ortaya ¢ikmis yeni bir kavram olarak literatiirde yerini almigtir (74). 1980’11 tarihlerde is
hayatina imzasim1 atan insan kaynaklari yOnetiminin, kiiresellesme ve bilgi
teknolojilerinde olusan gelismeler, endiistri iliskilerinde yasanan koklii degisiklikler,
piyasalarda kendini gdsteren rekabet, ¢alisma hayatinda stratejik yonetim, psikoloji ve

sosyoloji gibi alanlarin katkisi ile insan kaynaklarinin ortaya ¢ikisi ger¢eklesmistir (75).

Cizelge 2. 7. Insan Kaynaklar1 Yénetiminin Gelisim Tablosu (75)

1930’lu Seneler 1940’1 Seneler 1990’1 Seneler 2000’1i Seneler
Refah Personel Toplam Kalite Kalite Yonetim
Sekreterlikleri Fonksiyonu Y Onetimi Sistemi
Istihdam Personel Yonetimi | Insan Kaynaklari Stratejik Insan
Y 6netimleri Y Onetimi Kaynaklari
Y Onetimi
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En sade haliyle, insan kaynagi, orgiittiin amaclarin1 gergeklestirmek i¢in kullanilan

en onemli kaynaklar arasinda gosterilen ve orgiitiin her kademesindeki calisan1 kapsayan

ve temelde insan1 hedef alan bir kavramdir. IKY anlayisinda “insan” orgiitler acisindan

en degerli kaynak olarak kabul edilmekte ayn1 zamanda insan kaynaginin orgiitiin amag

ve hedeflerini gergeklestirme noktasinda nasil yonetilecegi konulari da ayrica ele

alinmaktadir (73). Literatiir incelemesinde IKY icin yapilan cesitli ama temelde de

birbirinden ayrismayan tanimlar oldugunu gériilmiistiir:

v

Insan Kaynaklar1 Yénetimi; insan faktoriiniin dnceleyen, insan1 isletme veya
orgiitiin merkezinde alan ve geleneksel personel yonetimine ¢agdas bir bakis
acisidir. IKY orgiit igerisinde insanin stratejik dnemini bilir ve onu bir maliyet
unsuru olarak gérmek yerine, isletmeye deger katan, isletmenin etkinlik ve
verimliligini arttirmadaki katkist oldugunu kabul eden bir yaklagimdir (76)
Insan Kaynaklar1 Yonetimi; isletmede gorev alan tiim calisanlarin isletme
hedeflerine ulasilmasi i¢in en verimli ve uyumlu sekilde c¢alismasini, bu
calismalar gerceklesirken ¢alisanlarin en 1iyi sekilde degerlendirilip
gelistirilmesini ongoren, ¢alisana yonelik bu amaclar gerceklestirilirken de
orgiitsel amaclarin Oncelikle korunmasini saglayan eylem ve ugrasilarin
timiidiir (69).

Insan Kaynaklar1 Y&netimi; is yasamini ilgilendiren tiim asamalarda etkisi
olan dogru nitelikte ve sayida ¢alisanin planlanmasi, saglik, ise girme, ise
uyum saglamasi, egitim, kariyer yOnetimi, performans, licret yonetimi,
giivenlik yonetimi, caligma iliskilerinin diizenli hale getirilmesi gibi
fonksiyonel is ve faaliyetlerini kapsayan bir yonetim fonksiyonudur (75).
Insan Kaynaklari: Orgiitte calisan gereksiniminin karsilanmasi, uygun
isletme kiiltiiri 6gretme, motivasyon, performans, ¢6ziim odaklilik, bireysel
ve grup iletisiminin saglamasi personelin egitim, gelisimi gibi etkinlikleri

iceren bir diizendir (77).

Insan kaynaklar1 yaklasimi, ¢alisanlari sadece ekonomik varlik olarak goren

Taylorist yaklagimin tersine sosyal varlik olarak goren insancil yaklagimdan temellerini

alir (69). Insan Kaynaklar1 Yonetimi tanimlarda da anlasilacag: gibi personelin ise

alinmasindan is akdinin sonlandirilmasina kadar gegen siirede personelin tiim sorunlari
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ve farkli konulardaki ihtiyaglarinin belirlenmesi, bunlart karsilanmasi ve desteklenmesini
saglayan bir yontemsel siirectir.

Orgiitler hedeflerine ulasmak icin biinyesindeki insan kaynagindan, calisma ve
sosyal haklarini da gozetmek kaydiyla, en etkin ve verimli sekilde yararlanmak ister, bu
istek aslinda insan kaynaklar1 yonetiminin en temel amaglarindan birini olusturmaktadir.
Bu acidan degerlendirdigimizde IK'Y *nin temel amaglari su sekilde 6zetlenebilir

v Isletmelerin amaglarina ulasmasinda yardime1 olmak

v lyi egitilmis ve motive personel tedariki

v' Calisanlarin beceri ve yeteneklerini en etkin ve verimli kullanmalarini

saglayarak istihdam edilmelerini saglamak

v’ s yasam kalitesini gelistirerek devamli calismay arzu edilir hale getirmek

<\

Orgiitii bir biitiin olarak ¢alisanlarin iliskilerini koordine etmek
v' Calisanlarin moral ve motivasyonlari yiiksek tutmayi hedefleyen orgiit
ikliminin olusmasina ve tiim ¢alisanlar tarafindan paylasilan bir orgiit
kiiltiirlinlin gelistirilmesene vurgu yapar.

Insan kaynaklar1 yonetimi hiyerarsik yapilanmadan uzak ¢alisanlarm yaraticiligini
On plana ¢ikaran ve bilgili insan olmalar i¢in bilgiyi degildi, insan1 temel kaynak alan bir
calisma i¢indedir.

Insan kaynaklar1 yonetimi 6ncelikle ¢alisan ihtiyacinin tespit edilmesi, ise alim
ilanlarinin yapilmasi ve ise uygun elemanlarin se¢ilmesinden baslayarak bu elemanlarin
kurum kiiltiiriine uyum saglamasi, motivasyonu, ¢atismalara ¢oziim iiretilmesine kadar
olan pek ¢ok islevi biinyesinde bulundurmaktadir (78).

IKY temel amaglarimi gergeklestirmek adma asagida belirtilen konular {izerinde
orgiitte faaliyetler gostermektedir (74).

a)  Stratejik insan kaynaklari planlamasi

b)  Esit istthdam imkan1 saglamak

¢) Is analizi yapmak

d) Ise alma ve personel secimi

e)  Egitim ve gelistirme

f)  Personel degerlendirmesi

g)  Ucret ve terfi

h)  Personel sagligi ve giivenligi
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1)  Calisma iliskileri

J)  Sendikal faaliyetler

k)  Insan kaynaklari ile ilgili bilgi toplama ve degerlendirme.

Kiiresellesmeyle beraber isletmelerin siirdiiriilebilir bir rekabet saglamalari,
tirettikleri tirtinlerin ve hizmetlerin niteligiyle orantili olmaktadir. Piyasada {iriinlin veya
hizmetin tercih edilir olmasi, bu iirlinlerin ve hizmetlerin niteligine bagli olmaktadir.
Nitelikli iirlin ve hizmet iiretebilmenin en dnemli unsuru ise insan faktorii olmaktadir.
Insan faktorii disindaki diger tiim unsurlar, yardime1 unsur niteligi tasimaktadir. Insanin
bu kadar 6nem arz etmesinin sebebi ise egiten, isi yapan, iireten, gelistirip pazarlayan bir
unsur olmasindan kaynaklanmaktadir. Isletmeler ve kurumlar bundan dolayi,
calisanlarinin bakis acilarini degistirmekte, bircok isletme calisanlari ile ise alimdan 6nce
iletisime gecmekte ve isten ayrildiktan sonra da bu iletisimi devam ettirmektedir.

Isletmeler bu sayede kiiltiiriinii gelistirerek kurumsal bir kimlik kazanmaktadir (79).

2.4.3. Strateji, Stratejik Yonetim ve Stratejik Insan Kaynaklar1 Yonetimi
Bu boliimde Stratejinin tanimi, stratejik yonetim ve stratejik insan kaynaklar

yonetimi agiklanmustir.

2.4.3.1. Strateji

Geleneksel olarak stratejinin kelime kdkeni incelendiginde, kavramin iki temel
kaynaga dayandigi goriilmektedir. Bunlardan ilki Latince yol, ¢izgi veya nehir yatagi
anlama gelen “stratum” dur. Ikinci kelime ise eski Yunanl General Strategos’un adiyla
ilgili olarak Yunan dilinde “strategia” komutanlik anlamina gelmektedir (80). Tiirk Dil
Kurumu’na gore strateji “Bir ulusun veya uluslar toplulugunun, barig ve savasta
benimsenen politikalara destek vermek amaciyla politik, ekonomik, psikolojik ve askeri
giicleri bir arada kullanma bilimi ve sanati, sevk-iil-ceys.” Isletme ile onun cevresi
arasindaki uyumu saglayacak bir kavram olarak strateji, bilimsel bir disiplin olarak
geligsmesini askeri alanda tasidigi 6neme borgludur. Strateji kavrami, askeri bir kavram
olarak yiizyillardir kullanilmistir.

Strateji kavrami isletme ve diger bilim dallarinin arastirma alanina askeri
literatiirden girmistir. Askeri alanda strateji, bir savasta ordularin girigecekleri harekat ve

faaliyetlerin tasarlanmasi ve yonetilmesi sanatidir. Strateji savunma ve hiicum yoniinden
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askeri amaglari, eldeki tiim kaynaklar1 kullanarak gerceklestirme isi olarak da
goriilmektedir. Strateji yonetim biliminde, Orgiitiin amaca ulagsmada izleyecegi yollar
anlaminda kullanilmaktadir. Strateji bir isletmede degisen dis ¢cevrede kaynaklarinin en
etkin nasil kullanacaginin tanimlanmasidir. Stratejinin 3 temel 6zelligi vardir. Birincisi,
ileriye doniiktiir. Nereye gitmek istedigine ve gitmek istedigi yere nasil ulasacagina karar
vermek. Ikincisi, isletme kapasitesini belirlemek. Uciinciisii, insan kaynaklari stratejisi ile

sirket stratejilerinin uyumlu olarak ilerlemesini saglamaktir (71).

2.4.3.2 Stratejik Yonetim

Stratejik yonetim kavrami, isletme ve yonetim alaninda 20. yiizyilin ortalarindan
sonra kullanilmaya baslanmistir. Giiniimiizde kiiresellesme 6zel sektor agisindan ezici bir
rekabeti, kamu sektorii a¢isindan etkin bir kamu hizmeti sunumunu zorunlu kilmistir. Bu
durumun sonu olarak gerek 6zel sektorde gerekse de kamu sektoriinde Stratejik yonetim
kavrami sikca kullanilir olmustur (74). Stratejik yonetim, organizasyonun performansinin
arttirllmasi, vizyon ve misyon olusturulmasi ve belirlenen hedeflere ulagabilmek igin
planlama yapilmas: gibi konulari kapsamaktadir. Strateji, bir orgiitiin amaglar
dogrultusunda politika ve faaliyetlerini mantiksal bir biitiinliikle yiirlitmeye yonelik
izlenecek olan yoldur. Stratejik yonetim ise, bir isletmenin gelecekte bulunmak istedigi
yere giderken ¢evresel firsatlardan faydalanarak rakiplerine karsi avantaj saglamak igin
yaptig1 ¢aligmalarin tiimiinii iceren bir yonetim teknigidir (69). Stratejik Planlama her ne
kadar Stratejik Yonetimin bir evresi olsa da literatiire daha once girmis ve dis ¢evrenin
degerlendirilerek, firmanin gliglii ve zay1f yonlerinin dikkate alinarak uygun stratejilerin
belirlenmesi ¢aligmalarini sistematik hale getirmistir.

Stratejik yonetim, bir kurumun uzun donemli performansini belirleyen yonetsel
faaliyetler ve kararlar toplulugudur. Tanimdan da anlasilacag iizere stratejik yonetim,
isletmenin giinlik ve olagan islerinin yonetimi ile degil “uzun donemde yasamini
siirdiirebilmesini miimkiin kilacak, dis cevresiyle olan iligkilerin diizenlenmesi ve
yonelimlerinin belirlenmesi i¢in yapilacak isleri belirlemek ve isletmeye rekabet
istlinliigli ve ortalama kar tlizerinden getiri saglayabilecek™ islerin yonetimi ile ilgilidir
(73).

O halde, stratejik yonetim; isletmenin uzun vadede yasamina devam edebilmek,

stirdiiriilebilir rekabet iistiinliigli ve ortalamanin iizerinden kar saglayabilmek amaciyla
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eldeki kaynaklarinin planlanmasi, oOrgiitlenmesi, yiiriitiilmesi, koordinasyon ve

kontroliiniin saglanmasi1 yoniinde gergeklestirilen faaliyetlerdir.

Verive Stl?tellk Uygulama
Bilsi = | Analiz [— | Stratejile | —| arar' — Org. Etme
Toplama ! ;ren;;e ve Uyum

1‘ s - |

Stratejik Planlama

Stratejik Yonetim

Sekil 2. 7. Stratejik Yonetim Evreleri (81)

Literatiir incelendiginde stratejik yOnetimin temel amaglari arasinda, Orgiitiin
misyon ve vizyonuna siirekli bir baglilik olusturmak, misyon ve vizyonu destekleyen ve
tanimlayan bir kiiltiiri beslemek, karar siiregleri ve faaliyetlerini 6rgiitiin stratejik islevi
lizerine yogunlagtirmak (74). Agiklamadan da anlasilacag: lizere stratejik yonetimin
varligindaki ana tema, Orgiitiin varligini stirekli kilmak ve orgiitiin amaglarini

gerceklestirmektir.

2.4.3.3 Stratejik Insan Kaynaklar1 Yonetimi

Kiiresellesme olgusu 19801i yillarla birlikte giindeme gelmis ve neredeyse giinliik
konusmalarin bir pargasi olmustur. Ozellikle iiretimin, sermayenin, isgiiciiniin ve
yonetimin uluslararasi rekabete konu olmasi ve yasadiklar1 degisim evresi, kiiresellesme
kavraminin daha ¢ok 6n plana ¢ikmasina yol agmistir. Dolayisiyla, kiiresellesme olgusu
degisimin bir {irlinii olup bu degisim hem orgiit yapis1 hem de orgiitle ¢cevresi arasinda bir
denge saglanmasini zorunlu kilmistir (82). Stratejik insan kaynaklar1 yoOnetimi,
kurumlarin insan kaynaklarini nasil daha etkin kullanarak rekabet¢i istiinliiklerini
arttirabilecekleri konusu iizerinde duran piyasaya yonelik bir yaklasimdir. Dolaysiyla
stratejik insan kaynaklar1 politikalarinin kurumlara etkinlik ve karliligin artmasi seklinde

tanimlanmis bir hedef oldugunu ifade etmektedir, bu yaklagima gore insan kaynaklar
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yonetimi, insan kaynaklarinin diger kaynaklarla birlikte nasil saglanacagi, istthdamin
nasil tedarik edilecegi ve yonetilecegine iliskin kavramsal bir yaklasimdir (77). Stratejik
insan kaynaklar1 yonetimi her ne kadar temellerini insan kaynaklar1 yonetiminden alsa da
geleneksel insan kaynaklar1 yonetimi anlayisindan 6zellikle iki alanda belirgin farkliliklar
gosterir. Insan kaynaklar1 yonetimi bireysel performansa daha baskin bir énem verirken
stratejik insan kaynaklar1 yonetiminde asil ve baskin hedef orgiitsel performanstir (69).
Ikinci farklilik ise soyle ifade edilebilir; insan kaynaklari yonetimi isletme problemlerinin
¢oziimiinde insan kaynaginin roliinii vurgulamaktadir. Stratejik insan kaynaklar1 yonetimi
ise, insan kaynagmin bundan daha fazlasina sahip oldugunu, ¢oziimde etkin rol
oynamanin da 6tesinde insan kaynaginin siirdiiriilebilir rekabet avantaji olusturan etkisine
vurgu yapar. Bununla birlikte, taklit edilemez insan yetkinliklerinin getirecegi tistiinliigiin
finansal performansi ve isletme basarisini, beklenenin ¢ok daha iistiinde olumlu bir
etkiyle arttirabilecegini savunur (69).

SIKY’de isletme galisanlar1 stratejik bir kaynak olarak gériiliir ve ¢alisanlarin firma
performansini yiikseltmelerindeki kritik dnemleri vurgulanir. Stratejik insan kaynaklar
yonetimi etkili kurumsal performans ve rekabet avantajlar elde etmek i¢in is stratejisiyle
uyumlu, planli insan kaynaklar1 uygulamalarinin birlesmesi yoluyla kurumun stratejik
ihtiyaclar1 i¢in insan kaynaginin etkin olarak kullanimini ifade etmektedir. Stratejik insan
kaynaklar1 yonetiminde geleneksel insan kaynaklar1 anlayisindan farkli olarak, bireysel

performans yerine orgiitsel performansa 6nem verilmektedir (83).

Cizelge 2. 8. Insan kaynaklar1 yonetimi ve stratejik insan kaynaklar1 yonetimi arasindaki farklar (82)

Insan Kaynaklar1 Yonetimi Stratejik Insan Kaynaklar1 Yénetimi
Sinirl alanda uzmanlik Orgiitle biitiinlesmis giiclii bir merkez
Dar yetki alani, orgiitte pasif Genis yetki alani, orgiitte aktif
Kendi terimlerini kullanan ige doniik Hem i¢ hem dis iliskileri anlayan
Bireysel performans Orgiitsel performans
Orgiit yapis1, hiyerarsik Orgiit yapis1, takim ¢alismasi
Kendine odaklanan yonetim anlayisi Kendi digindakiler ile biitiinlegsen yonetim
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Bu ¢ergevede bu arastirmanin temel amaglarinda biri, {iniversite spor tesislerindeki
hizmet kalitesinde; Cukurova Universitesi Stratejik insan Kaynaklar1 ydnetim anlayisi

kapsaminda, bir orgiitsel performans etkisi yaratip yaratamadiginin incelenmesidir.

2.4.4. Spor Isletmelerinde “insan Kaynaklar1 ve Stratejik insan Kaynaklar
Yonetimi” iliskisi

Diinyadaki 6nemli gelismeleri inceledigimizde, ozellikle toplumsal, siyasi ve
ekonomik alanlardaki gelismeler ki bunlar, c¢alisma alanlarindaki bircok yeni
yaklasimlarin sisteme girisinin zeminini olusturmaktadir. Bu acgidan, dnemli gelismeler
arasinda kabul edilen sanayi devrimi ve onun paralelinde toplu iiretime gecisi saglayan,
buharlt makinenin kullanilmasi, iiretim de biiyiikk bir devrimin yasanmasina zemin
hazirlamistir. Bu 6nemli gelisme diinyada mal ve hizmetlerin iiretiminde yeni
yontemlerinde kullanilmasini bir zorunluluk haline getirmistir. Sanayi devrimiyle paralel
toplumsal, siyasal, kiiltiirel ve ekonomik alanda ¢ok ciddi degisimler yasanmistir. Bu
degisimlerin devaminda, 6zelikle yirminci yiizyilin sonlariyla baslayan ve 21 yiiz yilda
doruk noktaya ulasan kiiresellesmenin ortaya c¢ikardigi yeni bir diinya diizeni
gecekligidir. Kiiresellesme, mallarin, hizmetlerin, paranin, insanlarin, bilginin ve
kiiltiirin sin1r 6tesi akislarinin artmasiyla ayirt edilen bir siireg, bir bagka acgiklamada ise
kiiresellesme “insanlarin yasamlar1 lizerinde etkisi olan uygulamalarin, degerlerin ve
teknolojinin yayilmasi1” olarak agiklanmaktadir (84).

Spor olaylar1 giiniimiizde kiiresellesme ve teknolojinin de etkisiyle birlikte iiriin ve
hizmet agin1 giin gectikce c¢esitlendirmektedir. Spor, insan yasaminin belirleyici bir
faktoridiir, ¢iinkii yasam kalitemizin ve saglifimizin korunmasi bireysel diizeyde spor
faaliyetlerimizin stirekliligi ile iliskilidir. Ayrica spor, sosyal degerleri aktaran ve toplumu
olusturan degerlere katki veren bir arag olarak sosyolojik acidan da 6nemli bir rol sahiptir.
Spor faaliyeti, is alaniyla gittikge daha yakin bir temas halindedir; kar etme yetenegi
kanitlanmistir, bdylece spor, dinamik olarak gelisen ve ekonominin kilit bir sektorii haline
gelemeye devam etmektedir. Mevcut uluslararasi baglamda, spor daha ticari hale geliyor
ve spor organizasyonlar1 son yillarda daha yetkin hale gelerek kiiresel ekonomide ciddi
bir pay ortagi oldugu gergekliligini kanitliyor (85). Daha rekabetci piyasa sartlart,

Ozellikle spor hizmetleri sunan isletmelerin siirdiiriilebilir bir hizmet kalite anlayisini
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ortaya koymalari, hizmet sektoriindeki bu isletmelerin yiliksek performans
gostermeleriyle iliskili olmaktadir (85).

Hizmet kalitesini etkileyen en 6nemli faktor, hi¢ kusku yo ki isletmenin en 6neli ve
pahali kaynagi olan insan kaynagidir. Sosyal ve ekonomik doniisiimle es zamanli olarak,
is diinyasinda insan faktoriiniin yonetimi giderek daha 6nemli hale gelmektedir (85).
Insan kaynaklar1 yonetimi, tiim orgiitlerin etkin ydnetimi acisindan vazgecilmez bir
kaynak olarak, insan1 kaynagini1 en temel isletme girdisi ve iirlin ¢ikt1 kalitesindeki en
etken faktdr olarak gormektedir. Insan faktorii isletme veya organizasyonlarm amag ve
hedeflerin gerceklestirilmesinde, spor organizasyonlarinin yasaminda kendine 6zgii bir
yaptya sahiptir.

Hizmetlerinin sunumunda genelde iki yaklagim hakimdir birincisi makine-yogun
hizmetler ikincisi ise insan-yogun hizmetlerdir. Spor hizmetlerinin sunumda daha ¢ok
ikinci yaklagim genel olarak kullanilmaktadir. Bir yanda bir organizasyonunun etkin bir
sekilde isletilmesinden ve giinliik iglerin yiiriitiilmesinden sorumlu personeller (danisma,
teknik, personel, temizlik hizmetleri, giivenlik vb.), diger yanda spor hizmeti sunan spor
egitmenleri, insan kaynagi olarak spor isletmelerinde karsimiza ¢ikmaktadir. Bu agidan
hizmetin  kalitesini hizmeti sunanlarla hizmeti alanlar arasindaki iliskiyle
aciklayabildigimiz bdyle bir ortamda insan kaynaginin niteliginin ne kadar 6nemli bir
konu oldugunu bir kez daha anlagilmaktadir.

Spor organizasyonlarinda etkili insan kaynaklar1 yonetimi birbirine bagl bir dizi
sirecin uygulanmasiyla gerceklesir. Daha net bir sekilde ifade etmek gerekirse; insanlarin
basarili bir sekilde yonetilmesi i¢in bir plan olarak tanimlanmis bir dizi yonetsel
siireclerin uygulanmasi, isletme amacglarini gergeklestirilmesinde onemli araglardandir.
Bir organizasyonun basarili bir sekilde caligmasinda, Insan kaynaklari yonetimi
planlamasi, ise alim, se¢im, oryantasyon, egitim, performans degerlendirme, odiiller ve
mevcut insan kaynaginin istthdamda stireklilik stratejileri esastir.

Ister kar amac1 giitmeyen devletin organize ettigi spor hizmetlerinin sunumunda,
isterse de ticari olarak hizmet verilen spor ortamlarinda, yonetimsel basar1 ve hedeflerin
gerceklestirilmesinde, ne olursa olsun 1iyi bir insan kaynaklari yOnetimi spor
organizasyonunun merkezinde yer alir. Bu baglamdan iyi insan kaynaklar1 yonetimi, spor
organizasyonlarindaki baz1 zorluklarin iistesinden gelme olanag: tanir. Ogrenegin spor

tesisinin yeri ve konumdan kaynakli tercih edilme durumundaki miisteri algisinin,
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olumsuz olmasi durumunda, hizmet kalitesini etkileyecek insan kaynaginin varligt bu
olumsuz durumun miisteri tarafindan gormezden gelinmesini saglayabilmektedir.
Isletmenin kendine 6zgii belirli bazi zorluklarla basa ¢ikmak ve profesyonel spor
organizasyonlarindaki sporculara, teknik heyetlere, seyircilere vb. gruplara, kaliteli
hizmet sunmak veya bir isletmede giindelik spor aktivite hizmetlerini sunmada,
isletmelerin yeterli isgiiciine sahip olmalart onlarin kaliteli hizmet sunmalarini olanakli
kilacaktir (yillik veya periyodik). En 6nemlisi de spor ortamlarinda ihtiya¢ duyulan bu
isgiicliniin niteligi ve sayica yeterliligidir. Bu sorunlarin stratejik bire plan dahilinde
planlanmasi, spor organizasyonunun hi¢ kuskusuz basarisindaki anahtardir. Diger
yandan, zayif insan kaynaklari yonetimi, bazi olumsuzluklarin yasanmasina da zemin
hazirlayacaktir. Diisiik moral, yetersiz i doyumu ve yetersiz is tatmini, ayn1 zamanda
yeterli mesleki bilgi ve birikimin olmayisi, hizmet sunum kalitesini olumsuz etkilemekle
kalmayacak, bu etkinin sonucunda, hizmet alanlarin memnuniyet diizeylerini de olumsuz
etkilenmesine sebep olacaktir. Kisacasi, etkin ve stratejik insan kaynaklari yonetimi
herhangi bir spor organizasyonunda 6nemli bir yonetim araci olarak goriilmelidir, bu

organizasyonun boyutu veya tiirii ne olursa olsun (86).
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3. GEREC VE YONTEM

3.1. Arastirmanin Yaklasimi

Insanin sosyal ¢evresinde farkl1 kosullarda ne tiir davranislar sergiledigini anlamak
icin, bigimsel kurallar dizisi iginden bakan pozitivist yaklasimdan ¢ok daha fazlasina
ihtiya¢ duyulmaktadir. Bireyin davranislari ve deneyimleri anlamamiz agisindan farkli
yaklasimlar sunabilecegi diisiiniilen yorumsamaci, sosyal oriintiilerin bilgisine, ancak
bireylerin siibjektif anlatilarindan ulasilabilir (87). Calismaya katilanlarin deneyimi,
diinya goriisii ve algilarim1 derinlemesine anlama ve yorumlamaya olanak saglayan;
katilimcilarin {iniversite yiizme havuzundaki hizmet kalitesini nasil algiladiklar1 ve diger
taraftan ¢alisanlarinda sunduklar1 hizmet kalitesini nasil yorumladiklarinin yani sira,
liniversite yonetiminin spor tesislerindeki insan kaynaklari yonetim uygulama ve
yaklagimlarini, katilimcilarin bu pratikleri algilama bi¢imlerinin yani sira, yilizme
havuzunda bulunduklart siirelerde neler deneyimlediklerini inceleme, betimleme ve
anlamay1 olanakli kildigindan, bu ¢alismada nitel arastirma desenlerinden fenomenoloji
deseni tercih edilmistir.

Nitel arastirma, bilinen ve asina olan1 sorgulayarak arastirmacilara giinliik yagsamda
goriinen gercekligin altindaki derin anlami ve Oriintiileri ortaya koymasma olanak
sunarken (88) fenomenoloji yaklagimi giinliik deneyimlerimizin anlami ve dogasi
hakkinda derinlemesine bir anlayisin kazanilmasini saglar (89). Bu baglamda
fenomenoloji arastirmanin merkezi ve konusu, insanlarin ne tecriibe ettikleri ve diinyay1
nasil yorumladiklaridir (89). Bu agidan fenomenoloji arastirma gilindelik hayatta
uygulandiginda, kisilerin giinliilk yasam pratiklerinde yasadiklari olumlu veya olumsuz
hissi temelinde sekillenen duygularin anlasilmasinda 6nemli bir yontemsel tercihtir. Bu
kazanim insanlarin algi ve deneyimlerinde somutlanan Oykiilerden yola ¢ikarak,
duygularin varolus bi¢imi, var olma gerekgeleri, boyutlar1 ve sonuglari {izerinde fikir
sahibi olmaya olanak saglar. Bu nedenle arastirma i¢in fenomenoloji uygun bir aragtirma
yaklasimi olarak diistiniilmektedir.

Yiizme havuzunda hizmet kalitesi ve bu kaliteyi etkileyen insan kaynaginin
yonetilmesine doniik stratejik yaklasimlar ve bunlar arasindaki iligkilerin goriiniimiinii
inceleyen bu aragtirmada, nitel arastirma yontemlerinden goriisme teknigi kullanilmagtir.

Bununla birlikte aragtirma tasarlanma asamasindayken karma yontemle yapilmasi
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kararlastirilmis olup, pandemi kosullar1 nedeniyle spor tesislerinin kapanmasi bu tesisleri
kullanan miisterilere ulagsma sorunu yaratmig ve bu durum basta tasarlanan arastirma
yonteminde degisiklik yapilmasina neden olmustur. Bu nedenle arastirmaya nitel

yaklasimla devam edilmistir.

3.1.1. Arastirmacinin Durusu ve Ozdiisiiniimselligi

Spor tesislerinde hizmet kalitesi ve insan kaynaklari stratejilerinin ortaya c¢ikis
bi¢imini, tlirlerini ve gerekgelerini ortaya koymay1 amaglayan bu ¢alismada yorumlayici
paradigma benimsenmistir. Diisliniimsellik, Pierre Bourdieu’niin arastirmaciy1 arastirma
stirecinde notr pozisyonda konumlandiran geleneksel yaklasim anlayigina karsi elestirisi
ve aragtirmacinin kendi sosyal yasantisinin aragtirmaya olan muhtemel katki ve etkisinin
farkinda olmaya ve kontrol etmeye bir davetidir aslinda. Bu baglamda diisiiniimsellik
arastirmacinin politik, sosyal ve tarihsel kimliginin arastirma siirecine olan etkisinin
farkinda olmasidir. Bourdieu’niin “katilimer nesnellik” olarak yorumladigi bu siireg,
arastirma nesnesinin giinliikk, kabul gormiis diinyasinin tam olarak anlasilmasini ve
arastirmacinin kisisel yargilarina yonelik bir 6z-elestirmeyi gerektirir (90). Boylelikle
arastirma siirecinde, arastirmaci yiizme havuzundan yararlanan tyeler, ¢alisanlarin ve
yoneticilerin hizmet kalite algilar1 ve insan kaynaklar1 yonetimine dair kendi 6n kabulleri
ve inaniglarinin nasil bir gerceklige gore sekillendigini yorumlama firsati yakalamistir.

Aragtirmacinin  ¢alisilan  konuyla ilgili 6n deneyimleri, kendi sporculuk
yasantisindan baslayarak, ayni spor tesislerindeki yoneticilik ve antrendrlik
deneyimlerine kadar dayanmaktadir. Arastirmaci {iniversite ylizme havuzunda 6 yil
boyunca yiizme sporlartyla miisabik olarak ilgilenmis, bunun yani sira ayni teside 3 yil
yiizme havuz sorumlusu ve sonraki yillarda 3 yilda spor miidiirliigii yapmistir. Belirtilen
gorevlerin disinda 15 yil boyunca {iniversite spor kuliibii yiizme takim antrendrii olarak
da gorev yapmistir. Bu siire boyunca havuzda sunulan hizmetlerden farkli pozisyonlarda
yararlanma olanagi da bulmustur. Bu nedenle iiniversitede sunulan spor hizmetlerini
0zelde de ylizme havuzunu uzun siire deneyimleme firsati bulmustur. Siire¢ igerisinde
yasadig1 olumlu ve olumsuz deneyimlerin yani sira arastirmacinin yiizme havuzundan
yaralanan bireylerin hizmet kalite algilar1 konusunda ve calisanlarinda nasil hizmet
sunduklarin1 belirleme konularinda arastirma gereksinimi hissetmistir. Zira kendi

yasadig1 deneyimlerde, basarili yonetim yaklasimlarinin oldugunu diisiinmesinin yani
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sira, slire¢ icerinde sahadan gelen, yani kullanicilardan gelen talep ve bazi sikayetlerde
deneyimlemeye baslamistir. Ortaya ¢ikan yeni deneyimler, Hizmet kalitesi, insan
kaynaklar1 yonetimi yaklasimlar1 ve yonetim stratejileri hakkinda mevcut durumun daha
1yl yorumlanmasi ihtiyacini ortaya ¢ikarmistir. Bagka bir ifadeyle, insanin deneyimlerinin
tek ve biricik olmamasi gercegi, arastirmaciya hem kendi spor hizmetleri ve spor
yonetimi yaklagimlarinin, hem de diger kullanict ve g¢alisanlarin farkli yaklasim ve
algilariin da olabilecegini diisiindiirmiistiir. Sonug olarak bu tez ¢alismasinin, boylesi bir

deneyimin tirlinii oldugu sdylenebilir.

3.2. Arastirma Grubu

Calismanin arastirma grubu, kartopu, amagli ve 6lgiit 6rneklem yontemlerine gore
belirlenmistir. Patton'un (89) belirttigi gibi amagli 6rneklem bilgi yiiklii durumlari
stratejik olarak se¢gmeye odaklanir. Biiyiikk farkliliklardan herhangi bir ortak oOriintii,
ozellikle ilgi ¢ekicidir ve bir ortamin ve fenomenin benzerliklerinin boyutlarini ve temel
deneyimleri yakalamak i¢in degerlidir.

Arastirmanin dogasi geregi deneyim, diislince ve kavrayislara odaklanmasi, ayrica
hizmet kalite olgusu ve ¢alisan bireylerin farkli gérevlerde yer almasi (temizlik, teknik,
personel, yonetici vb.) nedeniyle kartopu (zincir) Orneklem c¢aligma grubunun
belirlenmesinde kullanilan ydntemlerden birisidir. Calismanin 6rneklem yontemi,
arastirmanin ilgi alanina giren bireyleri taniyan kisilerden olasi durumlar hakkinda bilgi
edinir (91). Kartopu (zincir) érnekleme yaklagimi ¢ok bilgi elde edilebilecek kisilere veya
kritik durumlara ulasmada kullanilmaktadir ve insanlara bagka kiminle goriisebileceginizi
sora sora yeni bilgi yiiklii durumlar elde edebilmeyi kolaylastirir (89). Katilimecilarin
belirlenmesinde baz kriterlere de dikkat edilmistir. Ozellikle iiyelerin belirlenmesinde,
havuz kullanim siirelerine gore bir 6l¢iit olusturulmustur. Buna gore, en az iki y1l iiyeligi
olan ve tesisten hizmet alan miisteriler, ¢alisanlardan temizlik, cankurtaran, teknik
personel, yonetim asamasinda gorev alan ylizme havuz sorumlusu ve spor miidiirii olmak
tizere U¢ farkli kategoriye dahil olan katilimcilarla goriismeler yapilmistir. Buradaki amag
sadece olumsuz deneyimler yasamis kisilerin bakis agisinin yol acabilecegi yanlilik
riskini ortadan kaldirmaktir. Olumlu ve olumsuz deneyimlerin aktarildigi bir goriisme
ortami saglamak amac¢lanmistir. Bunun nedeni 6zellikle caliganlarin yonetim baskisi

altinda kalarak, iilkemizde ozellikle kamu yonetimde ¢alisanlarin yonetimin
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uygulamalarina yonelik elestirel bir yaklagim sergileyememeleri ve bu noktada gizli ve
Ustli ortlinmesi gereken bir durum olmasi 6zelliginden dolayr ¢ekinme ihtimalleri
neticesinde derinlemesine ve agik bir goriisme yapilmasinin sinirlarini asmaktir. Uyelerin
belirlenmesinde yiizme havuzunu aktif bir sekilde kullanmalar1 ve haftanin farkli
giinlerde ve saatlerinde tesisten yararlanmalari géz Onilinde bulundurulmustur. Bu
baglamda tesisi aktif kullanan ve iiniversiteyle organik bagi olmayan dis tiyelerin daha
rahat olacaklar1 diisiincesiyle verilerin detay ve derinligine katki saglayacagi
ongoriilmiistiir. Arastirmada ilk ectapta dis iyelerin deneyimlerine odaklanmasi
planlanmistir. Yapilan ilk goriismelerden sonra elde edilen veriler hizmet kalitesinin
belirlenmesinde evreninin sadece dis iiyelerle degil Cukurova Universitesi (C.U.) spor
kuliibii yiizme takimi sporcu velileri, personel iiye ve 6grenci tiyelerin de katilimiyla, etki
ve boyutlarinin farklilasacag: anlasilmistir. Bu nedenle katilimeilar, dis iiye, C.U spor
kuliibii ylizme takimi sporcu velileri personel iiye ve iiniversite 6grencilerinden olmasi
dogrultusunda belirlenmistir. Bu durum nitel arastirmanin esnek dogasi ve arastirma
stirecinde olas1 degisikliklere kap1 aralamaya firsat sunmasinin bir 6zelligi ve faydasidir.

Yonetici konumdaki kisilerin genel o6zelliklerine bakildiginda; ydneticilik
deneyimleri en az 10 yil en fazla 15 yil olan katilimcilarin yaslar1 50 ile 55 arasinda
oldugu goriilmektedir. Bu yoneticilerden list kademede gorev alan yoneticide ¢ok uzun
zamandir tniversite spor tesislerinde farkli zamanlarda farkli pozisyonlarda gorev
yapmustir. Bu yonetici sporculuk dénemi, 6grencilik deneyimleri ve ¢alisma hayatinda

burada olmasi nedeniyle uzun siire burada deneyim edinmistir.

3.3. Verilerin Toplanmasi

Arastirmanin verileri yari yapilandirilmis form ile bireysel goriismeler yoluyla
toplanmistir. Arastirmada bireylerin yasadiklar1 ortamdaki duygulari, deneyimleri ve
bilgileri ile alakali dogrudan alintilar yapilabilmesine olanak vermesi nedeniyle bireysel
goriisme yontemi kullanilmistir (89).

Arastirmada verilerin toplanabilmesi amaciyla yari-yapilandirilmis goriisme
yonteminden yararlanilmistir. Goriigmelerde sorulan sorular, kisisel bilgiler, hizmet
kalitesinin algilanmasina dair deneyimler, Insan Kaynaklari Stratejilerinin algilanmasina
dair deneyimleri igermektedir. Bu sorular arastirma amaci ve kavramsal ¢ercevesi dikkate

alinarak hazirlanmistir.
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Arastirmanin katilimeilarimi 10 iiye, 4 personel, 2 yoneticiden olusturmustur.
Toplam 16 kisi ile yiiz yiize goriismeler yapilmistir.

Katilimcilarla yapilan goriismeler, giris/isinma, ana konu ve sonug olmak tizere ii¢
evrede yiirltilmiistir. Goriismeler katilimcilarin hizmet algilarina  yonelik
deneyimleriyle baslayip, tesisteki genel durum, fiziksel 6zellikler, personel, ekipman,
ortamin cazipligi ve yonetim hakkindaki goriisleri ile devam etmistir. Arastirmanin
goriismeleri  katilmcilarin  belirledigi mekan ve saatlerde gergeklestirilmistir.
Katilimcilarin tercihlerine gore degiskenlik gosteren bu goriismelerin 5’1 katilimcilarin
ofisinde, 4’1 kafede, 3’i evde, 4’1 havuzda ger¢eklesmistir. Tiim goriigmelerden dnce
arastirmanin amaci hakkinda bilgi verilmis ve goriismeler goniilliilik esasina gore
yuriitiilmiis ayrica katilimcilara onam formu imzalatilmistir. Tim  goriismeler
katilimcilardan izin alinarak ses kayit cihaziyla kaydedilmistir. Bu ses kayitlar1 daha
sonra bilgisayara aktarilip, yaziya dokiilmiistiir. Siiresi 24 dakika ile 92 dakika arasinda

degisiklik gosteren goriigmelerden toplam 110 sayfalik ham veri elde edilmistir.

3.4. Verilerin Analizi

Arastirmada toplanan veriler igerik analizi yontemi kullanilarak analiz edilmistir.
Icerik analizi, yogun olan nitel veriyi alarak, temel tutarliliklar1 ve anlamlar1 belirlemeye
yonelik herhangi bir nitel veri indirgeme ve anlamlandirma c¢abas1 girisimlerini ifade eder
(89).

Ham veriler analize uygun hale getirmek adina ilk basta yapilan tiim goriismeler
kelimesi kelimesine bilgisayara aktarilmistir. Goriismeye katilan katilimcilarin her birine
kod ismi verilmis ve her bir katilimcinin goriisme formu ayri ayr1 okunmustur. Okuma
islemlerinden sonra ikinci okumada metnin kenarlarina notlar alinmis ve kodlar
olusturulmustur. Onceden hazirlanan kod defterine islenen kodlar, birbiriyle anlamli ve
iliskili olacak sekilde birlestirilerek azaltma yoluna gidilmistir. Kodlar1 indirgendikten
sonra anlam bakimindan iligkili olan kodlar daha genel bir baslik altinda toplanmasi
bakimindan kategorilestirilmistir. Elde edilen kategoriler arastirmanin kuramsal
cercevesi ve anlam benzerligi olan kategoriler dikkate alinarak temalar altinda uygun bir

sekilde birlestirilmistir.
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3.5.inandiricilik ve Giivenilirlik

Nitel arastirmalarda, arastirmacinin esnek olmasi ilkesi gegerlik konusunda 6nemli
bir kazanimdir. Arastirmaci gerekli gordigii takdirde, farkli stratejiler de kullanabilir,
goriisme mekanini degistirebilir, daha 6nce planlanmamis yeni goriismeler yapilabilir,
goriismeye yeni sorular ekleyebilir ve elde ettigi bilgileri dogrulamak igin farkli veri
toplama yontemleri kullanabilir (92). Bu arastirmada, calisma grubu bashiginda da
bahsedildigi gibi, ilk goriismelerde elde edilen veriler neticesinde, hizmet kalitesi ve insan
kaynaklar1 yonetim stratejileri boyutlar1 ve tiirleri hakkinda daha detayli ve kapsamli bilgi
aliacag anlagilmis ve farkl kategorilerdeki (spor kuliibii velileri, 6grenci ve dis liyeler)
katilimcilar ¢alisma grubuna dahil edilmistir.

Arastirmada, gecerligi saglamak icin veri toplama ve analizi siireci hakkinda
aciklama ve bilgilendirme yapilmis, bulgular boliimii dogrudan alintilarla desteklenmis
ve ham verilerden 6rnekler verilmistir. Bulgular agiklanirken olumsuz ve olumlu durum
orneklemelerine yer verilmistir. Bu olumsuz durum 6rneklemeleri yiizme havuzundaki
hizmet kalitesi algilama pratiklerine iliskin genel/ortak goriisiin disindaki durumlari
ortaya koymak icin kullanilmistir. Olumsuz 6rneklem ayni zamanda arastirmaciy: analiz
siirecinde tarafli bakis acisindan kurtarmistir. Ornegin yiizme havuzundaki hizmetlerde
olumsuzluklarin varhigina iligkin katilimcr agiklamalarina yer verilirken, hizmet
sunumlarindaki olumlu goriis bildirenlerinde alintilarina mutlaka yer verilmistir.
Ozellikle calisanlarin  SIKY algilamalarina yénelik elestirilerine calismada yer
verilmistir.

Bu arastirmada cesitleme (triangulation) teknigi kullanilarak gecerlik ve giivenirlik
arttirilmaya calisilmistir. Bu arastirmada, calismanin giivenirligini arttirma yollarindan
biri olarak ¢oklu veri kaynaklarinin is birligine (sadece personel liyelerin goriigiinii almak
yerine, dig uyelerin, dgrenci iiye, spor kuliibil velileri, ¢alisanlarin ve yoneticiler) yer
verilmistir. Ayrica i¢ giivenirligi artirma yollarindan biri olarak, verilerin analizinde iki
farkli arastirmact kullanilmistir. Calismanin giivenirligi bakimindan katilimcilarla
yapilan tim goriismelerde, bu c¢alismanin amaci agiklanmis ve katilimcilardan
goriismelerde ses kaydi alinmasi igin izin istenmistir. Katilimecinin onay1 alindiktan sonra
ses kaydina baglanmistir. Goriismecilerin kimligini korumak igin takma adlar (mahlas)
kullanilmistir. Temalarin olusturulmasi, iki ayr1 arastirmaci tarafindan gergeklestirilmis

olup ayrica bulgularin karsilastirma ve karsilikli kontrollerinde yapilmistir. Verilerin
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analizinde bagka bir arastirmacinin bulunmasi verilerin inandiricilig1 ve giivenirligi i¢in
bagvurulan stratejilerden bir tanesidir. Bu yontemle arastirmanin inandiricilii ve

giivenilirligi arttirilmaya ¢alisilmistir.
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4. BULGULAR VE TARTISMA

Calismanin bu boliimiinde verilerin analiz edilmesi sonucunda ortaya ¢ikan
temalar, sistematize edilerek ayr1 ayri sunulmus ve ayni zamanda tartigilmistir.

Tema 1: Uyelerin Hizmet Kalitesine Iliskin Gériisleri

Tema 2: Personellerin Hizmet Kalitesine Iliskin Goriisleri

Tema 3: Yoneticilerin Hizmet Kalitesine Iliskin Goriisleri

Tema 4: Personel ve Yéneticilerin Insan Kaynaklar: Yonetimi Uygulamalarina
Yonelik Goriisleri

Tema 1: Uyelerin Hizmet Kalitesine iliskin Goriisleri

Bu temada bulgular iyelerin hizmet kalitesini nasil algiladigi sorusuna yanit
verecek sekilde sunulmustur. Bu baglamda bu temada tesisin niteligi, hijyeni, tesiste
calisan personelin yaklasimi, antrendriin ve cankurtaranin donanimi, {iyelerin hem
personel ile hem de yoneticiler ile iletisimi, pandemi siirecinde havuzun hizmet
vermemesi ile ilgili tiyelerin goriis ve deneyimlerine yonelik bulgular yer almaktadir.

Bu temadaki bulgulara gore tiiyelerin hizmet Kalitesini personelin tutum ve
davraniglari, kullanilan mekanin hijyeni ve soyunma odalari, dolaplar, tuvaletler, duslar
gibi tesisin mevcut kosullarin1 hizmet kalitelerini belirleyen temel unsurlar olarak
degerlendirmislerdir:

... Birincisi temizlik. Ikincisi orada gorev alan kisilerin yaklasimi. Gelen
kisileri karsilayanlarm yaklasimi. Uciinciisii herhalde sey olurdu, yenilige
acik mi, o benim i¢in 6nemli. Hani atiyorum, 10 sene dnce ne yapiyorsa, su
anda aynisin1 mi1 yapiyor. Bu benim i¢in de bir kriter (Riiya, i¢ kullanici).
Once temizlik, sonra tesis ¢alisanlarinin saygisi, onlarda ¢ok dnemli, titizligi,
oradaki samimiyeti, temizligi ve sahiplenmeyi gordiigiiniiz zaman siz daha
bir giivenle geliyorsunuz. Eminim bir¢ok caligsma sektoriinde dyledir (Ayse,
dis iye).

Calismamizin bulgularinda hizmet kalitesini belirlenmesindeki en 6nemli faktorler
arasinda temizlik, personelin tutum ve davraniglar1 hizmet kalite algisinin 6nceliklerini

olusturmaktadir.
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Eser’in Pamukkale Universitesi Spor Merkezi 6rnekleminde yapmis oldugu yiiksek
lisans tez ¢alismasinda, iiyelerin kalite algilamasinda temizlik, ortamin giivenli olusu ve
kullanilan arag-gereglerin kaliteli olmasinin 6nemli oldugu bulgulanmustir (17).

Howat ve Crilley’nin ise Avusturalya’da halka agik su merkezlerinde yaptiklari
arastirmanin sonuglarinda miisterilerin bakimli ve temiz tesislere yiiksek Oncelik
verdikleri saptanmistir. Bu aragtirmanin bulgulari ile uyumlu olan literatiir sonuglarinin
da gosterdigi gibi temizlik ve hijyen miisteriler agisindan hizmet kalitesinin
algilanmasinda 6nemli bir kriterdir (18).

Birinci agsama tabii ki hijyen, hijyen olmazsa olmaz kosullardan biridir. Ikinci
kriterde neye bakarim, yapacagimiz sporun oOzelligine gore oradaki On
hazirlig1 yapabilecegim soyunma odasi ya da baska bir etap, yani bu etaplarin
cok donanimli, genis, rahat, konforlu olmasina bakarim ikincisi. Ugiincii
olarak da danisma hizmetinin kalitesine bakarim (Oya, dis iiye).

Aslan’in (27) caligmasinda, fitness ve spor merkezlerinin soyunma odalarindan
beklenen en 6nemli hizmetler 6nem sirasina gore; giivenlik, duslarin temizligi ve
soyunma dolaplarmin varligidir. Bunlardan; giivenlik beklentilerde 1. sirada oldugu gibi
algida da 1. sirada yer almistir. Ancak, soyunma odalarinin varligi ve duslarin temizligi
istenen Olgtlide yerine getirildigi diisiinlilmeyerek algi listesinin son iki sirasinda kalmastir.
Dolayisiyla, bunlar 6nemli birer problem olarak dikkat ¢ekmistir. Aslan’in sonuglarina
benzer olarak bu arastirmanin bulgular1 da miisteriler acisindan hizmet kalitesinin
belirleyici kriterlerinden biri soyunma odasinim niteligidir. Yiizgeng ve Ozgiil genglik
merkezi lyelerine yonelik ¢alismalarinda, tliyelerin hizmet kalitesi algilarinin olumlu
oldugu ancak ¢alisanlar, program, soyunma odalar1 ve tesis bakimindan iyilestirmelere
de gereksinim duyuldugu belirtmislerdir (19). Soyunma odalarini temizligi, genisligi ve
dolaplarin yeterli olmas1 miisterilerin sunulan hizmetlerin kalitesini algilamada etkili
oldugunu gostermistir.

Havuzun hizmet kalitesini degerlendirmesini istedigimiz iiyelerin hizmet kalitesine
yonelik goriisleri farklilik gostermektedir. Goriistiigimiiz iyeler hizmet Kalitesi
baglaminda olumlu goriis bildirdigi ortak konu personel ve antrenérlerin tutum, davranis,
bilgi ve becerilerine yoneliktir. Ornegin havuzdaki personelin, herhangi bir sorunla
karsilastiklarinda kendilerine genel olarak yapict ve yardimci olduklarini ifade

etmislerdir.
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Bugiine kadar (personelle ilgili) herhangi bir sikinti yasamadim. Uzun
zamandir da kullandigim i¢in herhangi bir personel tarafindan ters bir olay
yasamadim agikcasi... SOyle ki, yani bir kelime olarak sorunla karsilasmadim
ama herhangi bir talebim oldugunda gayet giiler yiizlii iyi niyetle gerekli
cevaplarimi aldim (Yunus, dis iiye).

Tesiste bir giriste gecici (yart zamanli) personeller calisiyor dgrenciler...
Dolayistyla hem akranimiz oldugu i¢in hem aym yollardan gittigimiz i¢in
iletisim konusunda hig¢bir sikinti yasamiyoruz. Hem de ayni yas grubunda
oldugumuz i¢in, bu konuda gayet iyi. Personellerde dolayisiyla bizden biiyiik,
daha iyi yetiskin, erismis kisiler oldugu i¢in onlara nazaran 6grencilerle daha
iyi anlagiyoruz (Akin, ig iiye).

Yukarida belirtilen personelin davranislarina yonelik olumlu goriis ve deneyimlerin
aksine, havuz personelinin dis goriiniisleri konusunda bakimli ve &zenli olmalar
gerektigini diisiinmektedirler:

Sunu soyleyebilirim, ¢alisanlarin kisisel bakimlarina 6nem gdstermeleri, sag-
sakal ve benzeri kiyafette ve ortak bir kiyafet politikasinin olmasini isterdim.
Kimin ¢aligan kimin antrendr oldugunu bilmek beni rahatlatirdi. En azindan
yasayacagim problemlere karsi belki kimle iletisime gececegimi bilmek beni
orada daha huzurlu yapabilirdi (Meltem, dis kullanicr).

Aslan’in (27) calismasinda, personelin tutum davranig, temizlik ve kilik kiyafet
konularinda tezimizin bulgulariyla benzerlik gosteren ortak yonler bulunmaktadir.
Fitness ve spor merkezlerinin personelinden beklenen en 6nemli hizmetler 6nem sirasina
gore; sunulan hizmette tutarli olmak, miisterilere bireysel ilgi gostermek, temizlik ve
kiyafet ve yardim etmeye istekli olmaktir. Ancak bunlar, algilanan hizmet maddeleri
siralamasinda ilk {i¢ sirada yer almamistir. Yani, bunlarin yerine getirilme diizeyi
beklenen 6l¢iide olmamustir.

Ergin ve arkadaslarinin yaptigi bir baska arastirmada (93); katilimcilarin
kullandiklar tesis tiirlerine gore hizmet kalitesine etki eden faktorlere verdikleri onem
puan ortalamalarina bakildiginda tesislerin ve personelin fiziksel goriinlimii en ¢ok
onemsenen faktor oldugu ortaya ¢ikmaktadir.

Senakhamn’in (21) yaptigi c¢alismada miisteriler hizmet kalite beklentilerini

aragtirma sonuglarinda genel personel, genel program ve tesisin fiziksel agisindan
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durumu, hizmet kalitesinin algilanmasinda anlamli farkliliklara sahip oldugunu
gostermektedir.

Calismamizin bulgularinda ortaya ¢ikan personelin kilik-kiyafet ve dis goriiniistiyle
alakal1 sonuglarimiz literatiirde destekleyen benzer sonuglar bulundugu tespit edilmistir.
Bu baglamada iiyelerin havuz calisanlarinin kilik-kiyafet ve kisisel bakimlarina 6nem
gostermelerini bekledikleri anlagilmaktadir.

Katilimcilar personele ek olarak antrendrlerin ¢alisma alanlarinda bilgi, becerileri
ve donanimlarina giivendiklerinin altini1 ¢izmislerdir:

Bugiine kadar bir¢ok antrendr ile ¢alistim yine {iniversite icerisinde. Su ana
kadar higbiri ile bir sikintim olmadi. Hepsi gayet cana yakin, hepsi boyle
isinin ehli, kendini de gelistirmek isteyen karsisindakini de gelistirmek
isteyen kisiler dolaysiyla boyle bir seyim yok (Yusuf Evren, dis tiye).

Evet, antrenman yaptirabilme yeterliligi, bence ¢ok giizel, yani akademik
anlamda kendi akademik bilgilerini ¢ocuklar iizerinde yapabiliyorlar, etkili
olabiliyorlar (Oya, dis iiye).

Havuzda antrendr personele karsi iiyelerin memnuniyetlerini belirttigi iletisim,
bilgi-beceri ve antrendrlilk mesleki yeterlilikleri konusundaki bulgularimizi literatiir
taramasinda destekleyen calismalar bulunmaktadir. Ozkan’in 2013 yilinda yaptigi
caligmanin sonuclarina gore, miisteri memnuniyetinde 6nemli kosullardan birisi egitmen-
miisteri iliskisidir (94). Egitmenlerin ¢ok iyi diizeyde yetismis olmalari islerini severek
yapmalari, miisteriye karsi ilgilerinin iist seviyede olmasi hizmet kalitesini arttiracaktir.
Sarag’in (95) ¢aligmasina katilan tesis miisterilerinin biiyiik bir cogunlugu (%81.8) inin
spor egitmenlerinin giivenilir oldugunu ayrica egitmenlerin program ve saatlere
uydugunu, spor egitmenlerinin herkese esit davrandigini, liyeleri motive ettigi ve spor
egitmenlerinin deneyimli oldugunu beyan etmislerdir. Caligmamizin bulgularindan da
anlasildig: iizere, havuzda gorev yapan antrenorlerin bilgi-beceri, deneyim ve mesleki
yeterlilige sahip olmalari, miisterinin hizmet kalite algisin1 olumlu yonde etkileyen
unsurlar arasindadir.

Katilimcilar personel ve antrendr sayisinin yetersiz oldugunu digiinmektedirler.
Ozellikle havuzda ¢alisan personel sayisinin arttirilmasmin havuzun hizmet kalitesinin
artmasinda onemli oldugunu diisiiniiyorlar. Bu personel eksikliginin temizlikle ilgili

sorunlara yol a¢tigini ifade etmislerdir. Soyunma odalari, duslar, tuvaletler gibi alanlarin,
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ozellikle tiyelerin yogun kullandig1 giin ve saatlerde personel sayisindaki yetersizlige
bagl olarak daha kirli/pis oldugunun altini1 ¢izmislerdir. Bu durum, tiyelerin hizmet
kalitesini belirleyen en Onemli unsurlardan olan temizlik ve hijyen konusundaki
gorislerinin olumsuz olmasina yol agmuistir:
Sunu gozlemledim, is yiikii fazla oldugu icin bazi konularda yeteri miktarda
zaman ayrramayabiliyorlar bence. Ozellikle temizlik konusunda. Cok giizel
bir tesis, ama eleman yetersizliginden dolayi, hijyeni olmayan bir tesis olmus
durumda, yani oradaki hocalarimizin yani hoca sifati var bir kere orada,
antrendr sifati var. Onun eline paspasi alip da ben spor salonundaki yani
duslart temizlemesini, soyunma odasini temizlemesini gergekten ben
yadirgadim (Deniz, dis iiye).

Calismamizin bulgulariyla, Baysal ve arkadaslarinin (96) arastirmalarindaki
sonuclar Ortiismektedir. Konya il merkezinde faaliyette bulunan bir arastirma ve
uygulama hastanesine iligskin ayakta tedavi hizmetinden yararlanan hastalar tarafindan
algilanan hizmet kalitesi diizeyinin 6l¢iildiigli bu ¢alismada elde edilen sonuglar 15181nda,
hastalarin beklentilerinin daha iyi karsilanmasini ve hastanenin saglik hizmetlerinin
iyilestirilmesine yonelik arastirmanin sonuglarinda personel egitimiyle, sayisinin
arttirllmasiyla ve profesyonel kadro ve cihazlar1 6n plana c¢ikaran reklamlarin
yapilmasiyla miisteriler geri toplanabilecegi vurgulanmistir.

Calismamizda ozellikle kullanicilarin  hizmetlerin kalitesini olumsuz ydnde
etkileme 06zelligi bulunan personel sayisinin yetersizligi bulgularimizda belirtilmistir.
Literatiirde benzer sonuglara rastlanmistir. Havuzun yogun giin ve saatlerde soyunma
odalari, dus ve wc temizliklerinin istenilen nitelik de yapilamadig: belirtilmis ve bunun
nedeni olarak da yeterli sayida personelin bulunmadig: kullanicilar tarafindan ifade
edilmistir. Yeterli personelin havuzda istthdam edilmemesi hizmet aksamalarina neden
olmak da bu ise miisterinin hizmetleri algilamada olumsuz goriise sahip olmasina neden
oldugu distiniilmektedir.

Havuz personelleri arasindaki en dnemli gorevlilerden biri de cankurtaranlardir. Bu
baglamda tiyelere cankurtaranlarla ilgili goriigleri sorulmus ve bunun hizmet kalitesiyle
iliskisi analiz edilmeye calisilmistir. Havuzda cankurtaranlarin olmasina ragmen bazi

tyelerin cankurtaranlarin varligindan haberdar olmamasi, baz1 miisterilerin ise
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cankurtaranlarin yetkinligi konusundaki siiphelerinin olmas1 havuzun hizmet kalitesine

yonelik giivenlik algilarini sekillendirmistir:
... Cankurtaran kisminda da her cankurtaranin alaninda ¢ok yetkin oldugunu
diistinmiiyorum (Ahmet, i iiye).
Cankurtaran kendi yok ki ben hi¢ oldugunu diisiinmemistim. Cankurtarani
bilemeyecegim, ben kendimi az ¢ok kurtarabiliyorum. Bir beyefendi oturuyor
masada, bir iki ben disiindiim, neden diisiindiim, ¢iinkii havuza yilizme
bilmeyenler alinmis, havuza girmis, ben fark etmedim ama beyefendi geldi
uyardi ama uyarmayip da bir bogulma tehlikesi gecirdiginde, kurtaracak
kimse var miydi mesela, o beyefendi kurtarabilir miydi, ben orada siipheye
diistiim, ama bilmiyorum, sorguladim mi, hayir, sorgulamadim. Beyefendiyi
yiizerken gérmedim, hoca gibi de durmuyor, hocalarimiz gibi durmuyor.
Fiziksel olarak (Ayse, dis iiye).
Cankurtaran mesela son zamanlarda, biz kulaktan dolma olarak dedik ki evet
birisi duruyor havuzun igerisinde biiyiik ihtimalle o kisi cankurtaran dedik.
Yani hi¢ bilmiyorduk, dnceleri yoktu, sonradan gelmisti. Bu seyler zamanu,
herhalde bizim arastirma iiniversitesi olacagimiz zamanlarda geldi diye
hatirliyorum. Giizel bir sey, olmasi gereken bir sey zaten. Ama dedigim gibi,
acabalar ile o kisi mi dedik. O kisiyi tanimiyoruz. Yeterli midir, onu bile
bilmiyoruz agikgasi, o yiizden bir sey sdyleyemeyecegim (Rilya, i¢ iiye).

Wilks (97), cankurtaranlarin gegerli akreditasyon standartlarina sahip olmalar1 ve
egitimlerinin uluslararasi bir sertifika verme yetkisine sahip yetkili bir kurumdan almis
olmalar1 gerekmektedir. Miisteri, daha genis risk yonetimi i¢in uzmanliktan yararlanabilir
ve havuz i¢inde uygun isaret ve isaretler gibi planlama, miisterinin maruz kalabilecegi
risk alanlarin belirlenmesi saglamladir.

Rasmussen (98), cankurtaran sertifikasini alindiginda, o giin verilen becerileri
tamamlama yeteneklerini temsil eder, ancak gelisimlerini siirdiirmek cankurtaranin
sorumlulugundadir. Cankurtaranlarin bilgi-beceri ve gelismesine elverigli bir ortam
yaratmak da havuz yonetiminin sorumlulugundadir. Yeterlilik, becerileri uygulama
yetenegidir. Bir cankurtaran sertifikaya sahip olsa da bu, mutlaka cankurtaranlk
pozisyonu i¢in nitelikli olduklar1 anlamina gelmez. Su da giivenligin saglanmasinda

cankurtaranin, fiziksel zindelige sahip olmasi zorunludur. Yiizmede dayaniklilik ve
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kuvvet egitimleri ile giiclii bir temel cankurtaranin kolay uygulanabilirligi i¢cin giiven
saglar. Kardiyo ve kuvvet antrenmani yaptirarak cankurtaranlara mesleklerinde basarili
olmak icin gerekli araglar saglar. Uygulanabilir hizmet i¢i hizmetlere sahip olmak, ayni
zamanda hayati 6nem tasir.

Calismamizin bulgular arasinda 6zellikle cankurtaranla alakali olumsuz yonde
gelen elestiriler oldugu saptanmistir. Cankurtaranlarin ayirt edici bir kiyafetinin olmamasi
ve bu alanda yeteri kadar bilgi ve deneyime sahip olup olmadiklar1 yoniindeki kuskularini
dile getiren kullanicilar bulunmaktadir. Cankurtaranin masada oturmasi yeterli gézlem
yapmadigina dair misteri algisinin oldugu saptanmistir. Cankurtaranlarin belirli
ozelliklere sahip olmalar1 ve bunu havuz kullanicisinin hissetmesi énemlidir.

Gortistiigiimiiz katilmecilar, yoneticilerle tyeler arasinda iletisim kopuklugu
oldugunu diisiinmektedir. Hatta bir kismi yoneticileri, havuz sorumlusunu hig
gormedigini, tanimadigini ifade etmistir. Buna ek olarak yasadiklar1 sorunlarda orta ve
ist diizey yoneticilerle iletisim kuramamalar1 ve dolayisiyla yonetimin havuzla ilgili
hizmetlerin alinmasindaki uzak tavirlari, katilimcilarin elestirdigi konular arasinda yer
almstir:

Yonetimi tanimiyorum, havuzun midiiri ile tanigsam ne derdim biliyor
musunuz: bu havuzda Once yiizliyor musunuz derdim. Ylzdiiyseniz o
havuzun alt zemininde bir tadilat gerekmiyor mu, ¢ok kotii bir goriintii.
Kiriklar, catlaklar, yamalar. Biraz kotii bir gorlintii, bunu Onerirdim.
Yiizmesini 6nerirdim, yiizlip goriip rahatsiz olmasini isterdim. Ben gorsellige
¢ok onem veririm. Bu kadar kisiye o havuz hizmet ediyorsa, gorsel olarak
biraz diizgiin, giizel, kaymak gibi olmali diye diisiiniiyorum (Ayse, dis liye).
Tanimadigim bir kisi hakkinda ¢ok fazla yorum yapamayacagim. Keske
tanitsayd1 kendini, bunu sdyleyebilirim. Gergekten Oyle tanitim Onemli,
clinkii insan kimi muhatap aliyor, bunu bilmek istiyor, ya da bir sorun
ciktiginda kimi muhatap almas1 gerekiyor onu da bilmesi gerekiyor. Biz de
orada gordiigiimiiz kisiler ile isimizi halletmeye calisiyoruz. Bazen de sdyle
oluyor, ben birazcik tamam, daha ilerisine gotiirebilirim ama bazi velilerimiz
var ki, ya tamam artik bos verin diyorlar. Daha ilerisi gelmiyor. O zaman bu
oluyor. O zaman yukaridaki kisiler de duymuyor asagida olanlari. O olay es

geciliyor. Bir sekilde gidiyor, bitiyor. Unutuluyor (Rilya, i¢ iiye).
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Uyeler havuz yéneticisini tanimadiklarmi ve daha énce higbir sekilde kendisiyle
karsilasmadiklarini ifade etmisleridir. Yoneticinin tanimamalarindan kaynakli, zaman
zaman yasadiklar1 sikintilarin iist yonetime iletilmesi konusunda siipheleri olduklarini
ifade etmislerdir. Aksoy (38) c¢alismasinda; Akademik olarak spor egitimi alan
isletmecilerin digerlerine gore daha idealist, kullanicilarin beklentilerinin de spor egitimi
almayanlardan daha yiiksek oldugunu sdylemek miimkiindiir. Buna bagli olarak spor
isletmesi personelinin ve yoneticilerinin, akademik spor egitimi almis kisilerden
secilmesinin hizmet kalitesini artiracagi apagik ortadadir.

Calismamizda iiyeler genel olarak havuz yoneticisini tanimadiklarini onu
gormediklerini ifade etmisleridir. Havuz yoneticilerinin kullanicilarla zaman zaman
iletisime gegmesi, liyelerin hizmet algisinda olumlu katki yapacag diistiniilmektedir.

Havuzu kullanan ve bu arastirma kapsaminda goriistiigiimiiz katilimcilar, 1slak
zeminlerdeki dus, tuvalet, soyunma odasi gibi alanlarin temiz ve hijyenik olmadigini
diistinmektedirler. Ayrica soyunma odasindaki dolaplarin sayisinin yetersiz olduguna
inanmaktadirlar. Bu unsurlarin havuzun hizmet kalitesini olumsuz etkileyen baslica
unsurlar olarak karsimiza ¢ikmaktadir:

Duslarin oldugu yerler, duslarin igerisi, bir keresinde hamambocegi vardi.
Obiir taraf tuvalete gecen yer orada kiiciik bir oda gibi bir yer var, temizlik
malzemelerini koyuyorlar galiba. Oras1 bir yildir el degmemis gibi bir
goriintli 0yle sdyleyeyim. Tuvalete girecekler simdi, havuzdan havuza giren
havuza ¢ikan ¢ocuklar yani bunlar higbir seyi, nasil sdyleyeyim mahremiyet
onemli, ama mahremiyet agisindan da sorunlar var. Tuvaletin kapisinin
kapanmamasi gibi bir sey ben kabul edemiyorum. Okulda da kabul
edemiyorum. Boyle havuz gibi yerlerde de kabul edemiyorum. Bunu yapmak
¢ok zor olmasa gerek. Universiteden birini ¢agirip, bu kapiy: yaptirmak kag
saatimizi alabilir (Rilya, i¢ liye).

Dolap konusunda ¢ok sikintidayim. Higbir kilit ¢calismiyor, biitlin kilitler
bozuk. Dolaplarin hepsinin kilidi bozuk veya bosa ¢eviriyor. Soyle olabilir
mesela hafta sonu 6grenciler genelde anahtar almiyor, mesela ben geliyorum,
Ogrenciler girmis oluyor, anahtar artyorum esya atilmis, dolap dolu ama
kilitsiz olarak. Tekrar gidiyorum ya da bircok dolabin anahtari yok...

Muhakkak ki temizliyorlardir, bir suglama olmasin ama mademki benim
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goriisiim, herkes ayni1 seyi goriiyordur. Yanlis diisiiniilmesin daha ¢ok gelen
olsun, daha ¢ok begensin diye bunlar1 sOylilyorum. Lavabolar ¢ok kotii,
kullananlar ile de alakali sadece temizleyenler degil, her sey ortaya atilmus,
¢Op falan mesela boyle, bazen sular az oluyor ya da 1sinma sistemi olmuyor,
bu kis ¢ok hissettik. Sonugta para veriyorsun, 6grenci bedava da gelse bir
hizmet bekliyorsunuz. Her bir grup bittikten sonra, kontrol edilse, ¢cocuk
genelde oluyor, anne babada olsa, baz1 ¢ocuklardan daha pis kullanip kotii
ornek olan yetiskinlerde var ama sampuan siseleri atilmis, ¢oraplar atilmis,
mayolar atilmis, birakiliyor unutulmus, galoslar her yerde, her yer sirilsiklam,
sonucta havuz aslinda. Hafta i¢i o kadar degil, hafta sonu yogunluk oldugu
icin (Ayse, dis iiye).

Katilimcilar havuzun temizligi konusunda hafta sonu ve hafta i¢i ayrimina giderek,
havuzun hafta sonlarinda daha pik ve bakimsiz olduguna dikkat ¢gekmislerdir:

Hafta sonu daha seyrek temizlik oldugunu disiiniiyorum... Temizlik
konusunda bir geribildirim de bulunmadim. Ciinkii ¢alisanlarin islerinden
olmasini istem. Hafta sonu soyunma odasinda ¢okca sdyle konusuluyor.
Neden bu kadar pis, neden kontrol edilmiyor, sicak su gelmedi, ya da neden
bu kadar soguk diye, bir¢cok 6grencinin de velisi bunu dile getiriyor. Bazen
ilk defa orada gordiigiin biri ile sizin de sikayet¢i oldugunuz bir noktada
konusmalar olunca katiliyorsunuz. Evet, ama ne olacak, biraz idare edelim,
belki personel azdir fala gibi konugmalar geciyor (Ayse, dis iiye).

Nazl diger iiyelere ek olarak, iiyelerin yogun olarak kullandig1 giin ve saatlerde
soyunma kabinlerinin yeterli gelmedigine vurgu yapmis hem de duslardaki aydinlatma
ve duslara gelen suyun debisindeki orantisizliga bagli olarak sorunlar yasadigini
belirtmistir:

Soyunma odasinda kabinler var ya, kapali kabinler onlar {i¢ tane var bizim o
kadinlarin oldugu yerde, hani erkekleri bilmiyorum zaten de. O mesela yogun
oldugu zaman orada genelde herkes disarida iizerini degistirip ediyor. O
kabini mesela bekliyorsun. Duslar... Simdi aklima geldi iste. Seyde duslarda
mesela, kag¢ taneydi ya 6 miydi 8 miydi neydi tam hatirlamiyorum da arka
taraflara dogru olan yerlerde hem biraz dar hem de 151k problemi var diye

animsiyorum orada ve o en arka taraftaki 2 ya da 4 dusu kimse kullanmak
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istemiyordu mesela. Genelde hep bdyle 6n tarafta sey yapiyorlar. Hem esit
degil hem de su akis kalitesi galiba sikintilt bir de 1sikta sikintt vardi. O
ylizden mesela herkes On taraftakileri kullaniyordu. Tuvaletlere gelince,
genelde temiz ama tuvalet kagida ve sey, ney onu adi, sabun sikintisi
yasantyor muydu, yasaniyordu ama bunu bilip, bizde tedbirli bir sekilde hani
1slak mendil su falan, dyle geliyorduk, dyle olunca sikinti olmuyor (Nazan,
dis iiye).

Yukaridaki goriislerin aksine Merve havuzun hijyeni, soyunma odasindaki
dolaplarin yeterliligi olumlu deneyimler yasadigini belirtmistir. Buna ragmen dus ve
soyunma odalar1 hakkinda o da diger {iyeler gibi eksikliklerin/yetersizliklerin olduguna
vurgu yapmistir:

Soyunma odas1 benim i¢in 6nemli bir alan. Mahremiyet ve hijyen acisindan
beni tatmin etmesini beklerim ve bu yonde bekledigimi alabiliyorum... Gayet
yeterli, kullanisli, herkese ait kilitli bir dolap mevcut, esyalarin saklanmasi
konusunda da herhangi bir sikinti yasamamaktayim. Dus ve soyunma odas1
hakkinda bir sey sOylemeyecegim ama tuvaletteki temizlik maddelerine,
tuvalet kagidi, sabun ve benzerlerine biraz daha 6zen gosterilmesini isterdim.
Eksikliklerinin hizli bir sekilde giderilmesi beni mutlu ederdi. Temizlik evet
(Meltem, dis kullanic1).

Tiifek¢i’nin (37) calismasinda, calismamizin bulgularini destekleyen sonuclara
rastlanmistir. Hizmet kalitesi algilamalar1 boyutlar agisindan degerlendirildiginde, tiim
boyutlarin negatif yonde bir farka sahip oldugu, boyutlar icerisinde en diisiik kalite
diizeyine sahip olan boyutun ise “soyunma odas1” boyutu oldugu goriilmiistiir. Aslan (27)
ise fitness ve spor merkezlerinin soyunma odalarindan beklenen en 6nemli hizmetler
onem sirasina gore; giivenlik, duslarin temizligi ve soyunma dolaplarinin varligidir.
Bunlardan; giivenlik beklentilerde 1. sirada oldugu gibi algida da 1. sirada yer almistir.
Ancak, soyunma odalarinin varligi ve duslarin temizligi istenen 6lgiide yerine getirildigi
diistiniilmeyerek algi listesinin son iki sirasinda kalmistir. Dolayisiyla, bunlar énemli
birer problem olarak dikkat ¢ekmistir. Ayrica yine algilanan hizmet kalitesini arttirmak
i¢in, sunulan hizmette tutarl olma, miisterilere bireysel ilgi gosterme, temizlik ve kiyafet
ve yardim etmeye istekli olma, sikayetlere cevap verme, iiyelerle iletisim, soyunma

odalarmin varlig1 ve duslarin temizligine 6nem verilmelidir.
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Mevcut arastirmamizin bulgularina gore de iiyeler havuzda 6zellikle soyunma
odalar1 ve tuvaletlerin yogun kullanim giin ve saatlerinde yeteri kadar temizlenmedigi bu
durumun saglikli bir ortam olusturmadigina vurgu yapilmistir. Ayrica soyunma
odalarindaki dolaplarinda yogun kullanilan giin ve saatlerde de yetersizliginden sikayet
edilmistir. Literatiir incelendiginde, spor tesislerinde soyunma odalari, soyunma
kabinleri, tuvaletler ve duslarin niteligi ve temizligi misterilerin hizmet kalite algisinda
etki eden faktorler arasinda en yiliksek degerde olmaktadir. Bir bagka acidan personel
sayisinin yetersizligi 6zellikle 1slak zeminlerin temizliginin aksamasina neden oldugu
disiiniilmektedir.

Havuzun hizmet kalitesiyle ilgili olarak iyelerin vurgu yaptigi konulardan bir
digeri tesisin fiziksel sartlar1 ile ilgilidir. Ornegin tesisin biiyiikliigii, 1s1s1, 15181, kloru,
renklendirmesi, havalandirma miizik sistemi, kullanilan levhalar ve giivenlik, i¢ ve dis
goriinimii, bekleme salonu, otopark gibi unsurlar havuzun fiziksel sartlar1 olarak
degerlendirilmistir. Bu konularla ilgili katilimcilarin olumlu ve olumsuz goriisleri ile
fiziksel sartlara yonelik Onerileri olmustur. Havuzun fiziksel sartlari ile ilgili olumlu
deneyimleri olan katilimcilarin goriisleri asagidaki gibidir:

Evet, bence kisin tesisin 1s1s1 ¢ok glizel muazzam giizel, bizim tistiimiizdekiler
bile fazla geliyor. Yazin da biiyiik klimalar var salon tipi klimalar var orada
da sikint1 yasamadik yazinda gilizel. Sadece ¢ok kalabalik oldugunda biraz
yetersiz kaliyor klimalar ama genel anlamda yeterli 1s1s1. Isik aydinlik,
karanlik bir nokta gormedim ben (Oya, dis kullanici).

Simdi siradan gidelim hocam, 1s1 gayet 1yiydi, cocugum iisiimiiyordu, bende
tsiimiiyordum bekleme salonunda. Isik aydinlatma konusunda da bir sikinti
yasamadik (Deniz, dis kullanici).

Akkoyun’un (25) aragtirmasinda, ¢alismamizi destekleyen sonuglara ulagmustir.
Fiziksel gevre kosullariyla yakindan ilgili bir boyut olan ortam kosullar1 Kalitesi, genel
olarak fitness merkezinin havalandirmasinin, aydinlatmasinin ve 1sisinin yeterli diizeyde
saglanmasimni ifade etmektedir “fitness merkezleri ortam kosullar1 konusunda iiyelerin
beklentilerini iyi diizeyde karsilamis goriinmektedir.”

Giirbiiz (99) Hizmet alan bireylerin, "c¢alisma ortaminin niteligi" en yiiksek
memnuniyete sahip oldugu tespit edilmistir. Calismamizda havuzun fiziksel 6zellikleri

arasinda bulunan 1s1, 151k, tesisin biiylikliigli kullanilan levhalar, bekleme salonu ve
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otopark gibi Ozelliklerinin yeterli ve memnun edici 6zelliklerde oldugu kullanicilar
tarafindan ifade edilmistir. Bu 6zelliklerin hizmet kalite algisinda etik de bulundugu
literatiir incelemesin den de anlasilmaktadir. Arastirmamizda yukarda bahsedilen fiziksel
Ozellikler bakimindan memnuniyetlerini bildiren kullanicilar olmustur. Bunun yansira
tesisin fiziksel durumuyla alakali olarak da bazi olumsuz goriis bildiren iyelerde
bulunmaktadir. 1

Havuzun fiziksel sartlari ile ilgili olumsuz deneyim ve gozlemleri olan iiyelerin
ifadeleri asagida yer almaktadir:

Havalandirma agisindan, sorunlar yasandi. Ozellikle o ¢ok sicak zamanlarda
klimanin ¢alismadigi zamanlar oldu. Giderilmesi uzun siirdii bir ara
hatirliyorum c¢iinkii. Bazen sdyle oluyordu, biz disarida kazaklar ile giriyoruz,
igerisi sicak oluyordu, sonra alistyorduk. Onun derecesini bilemeyecegim.
Onun derecesini siz daha iyi bilirsiniz. Cocuklar i¢in diisiiriilmiiyor denildi
bize. Onlar havuzdan ¢ikiyor ve soyunma kabinlerine gegerken, 1sinmalari
acisindan deniliyordu. Orada bir sey olmadigr icin, yetkili olmadig: i¢in bir
sey sdyleyemeyecegim ama klimalarda sorunlar ¢ikti, biraz uzun siirdii tamir
edilmesi o islerin (Rilya, i¢ iiye).

Buradaki kullanicimiz 6zellikle yaz aylarinda bekleme salonundaki klimalarin
yetersizliginden sikayet etmektedir. Adana iklimsel olarak yaz aylarinda ytliksek nem ve
yiiksek sicakliklara ulagmaktadir. Yaz aylarinda havuzda bulunan salon tipi klimalarin
zaman zaman yetersiz kaldig: belirtilmis ve bu durum {iiyelerin hizmet algisinda olumsuz
gorls bildirmelerine neden olmustur.

Fiziksel kosullarla ilgili olarak olumsuz goriislerin ortaklastig1 diger bir konu ise
ses sisteminin olmamasina bagli olarak, miizik ve anons gibi hususlarda kullanicilarin
sorunlar ve eksiklikler yasanmasidir. Goriistigiimiiz {yelerin havuzun fiziksel
kosullariin 1yilestirilmesine yonelik gortisleri su sekildedir:

Ben mesele miizik duymak isterim ama yok. Bu kis ben birka¢ kez gelmek
istedim ve geldim. Cok da tisiidiim. Hatta ben kendimden ¢ok ¢ocuklar igin,
bu ¢ocuklar burada nasil soyunuyor, gidiyor. 1-2 defa sicak su ¢ok az akt.
Cok 1lik akti... Kisin hep geldim ama 6zellikle bu kis 1sinma sorunu, hatta
ben bir iki geldim geri dondiim 1sinma sorununu ¢ézememistiniz. Geri gittim.

Calisanlar sag olsun, danigsmadakiler yardimeci olmustu. Hi¢ isimnamiyor
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etmiyor diye, hizmet veremiyoruz ama net tarih hatirlamiyorum (Ayse, dis
kullanici).

Miizik ve gorsele biraz daha dikkat edebilirdik. Kii¢iik ekran bir televizyon
yerine biiyiik ekran kurulabilir ve belki i¢erideki yiizme, rekreatif amagli olan
ya da antrenman amacli olan ekranlara yansitilabilirdi. Kendi veli agimdan
diisiiniirsem, ¢ocugumu getirdigimde onu ekranda izlemek, onu gérmek
antrenmanini takip etmek bana keyif verirdi. Iceriden disariya goriintii
aktarilmasi, evet. Veliler disarida beklerken sikilmasin ve hem gorsel hem
duyusal olarak ulagsinlar (Meltem, dis katilimci).

Miizik sistemi yoktu, televizyon vardi, televizyon acikti cogu zaman, miizik
sistemi olsa daha iyi olurdu bence. Ciinkii bekleyenler olarak, bizler
acisindan. Cok yiiksek sesli olmasina gerek yok, kisik sesli bir seyler de
olabilirdi... Oturma yerleri de mesela, daha diizenli olabilir belki de.
Bilmiyorum yani koltuk tarzindan, tutun da her seye bir seyler sdylenebilir.
Onu bilemeyecegim. Oturma yerleri biraz daha fazla olabilirdi. Biz
bekleyenler ¢ok oldugumuz i¢in sdylityorum bunu (Riiya, i¢ kullanicr).

Ortak goriisler tesisin lokasyonunun iyi oldugu ve otoparkinin yeterli oldugudur.

Benim agimdan, en biiyiik 6zelligi, dogal bir ortamda olmasi, iiniversitenin
alan1 igerisinde ama yine biraz daha kalabaliktan uzak, trafikten uzak, dogal
bir ortamda bulundugu konumu geregi, bu da beni en ¢ok mutlu eden bir sey,
yonii ... Kullandigim yol geregi rahat bir yol, akabinde hani aracim1 ¢ok rahat
iste havuzun etrafindaki herhangi bir yere sorunsuzca birakabiliyorum. Bir
sikintist yok, bir giivenlik anlaminda bir sikintis1 yok, park anlaminda bir
sikintis1 yok. Dolayisiyla ¢ok rahat aracimi birakip isimi halledebiliyorum
(Yunus, dis kullanicr).

Havuza cocuklarini getiren iiyeler ise fiziksel kosullarin iyilestirilmesine yonelik
farkl1 bir 6neri olarak, ¢cocuklarin havuzdan egitim aldig siirelerde ebeveynlerin bekleme
stirelerini daha verimli gegirebilmesi havuzun disinda sosyallesmeye imkan veren alanlar
olmasini istemislerdir:

Fiziksel agidan dis ortamin biraz daha derli toplu olmasini isterdik agikcasi.

Havalar gilizelken, disarida oturmayr tercih ediyoruz ama kendi
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sandalyelerimizi gotiiriiyorduk, onlar1 a¢ip oturuyorduk... Sosyallesme alani
gibi bir seyler yapilabilirdi (Deniz, dis katilimci, yas).

Sara¢’in 2018 de tez ¢alismasinda Ankete katilan bireylerin spor merkezlerinin
niteliginin belirlenmesine yonelik sorulara verdikleri cevaplardan; yan hizmetlerin
(yeme-igme, ¢ocuk bakimi, kuafor vb.) yeterli diizeyde olmadigini en ¢ok oranda (%34.8)
kesinlikle katilmadiklarin1 beyan etmislerdir (95). Ilgili calimdakine benzer bir duruma
benzer bir talepte Cukurova iiniversitesi havuzunu kullanan iiyeler Deniz hanimda
vurgulamustir.

Spor tesisinin kullanim programi1 —c¢izelgesi- havuza yonelik hizmet kalitesini
etkileyen onemli unsurlardan biridir. Bu program havuzun duyuru panosunda ve spor
tesisleri biriminin web sayfasinda yer almaktadir. Zaman zaman havuz kullanim
programinda degisiklikler olabilmektedir. Ornegin resmi tatiller, programli elektrik
kesintileri, teknik arizalar, bakim onarim gibi nedenlerden dolayr rutin ¢izelgede
degisiklik olup havuz kullanima kapali olabiliyor. Bu gibi durumlarda i¢ iiyelere e-
postalar araciligiyla bilgilendirme yapilmasina ragmen dis liyelere boyle bir bilgilendirme
yapilmasi katilimeilarin degindigi ortak problemlerdendir:

Tamam, hizmet yok anlarim ama bazen internetten bakiyoruz, internette
bunlar giinliik olarak gilincellenmiyor. Bir¢ok kez bdyle yanilip da geldim.
Bakiyorum internette var. Filan saatte var. Mesela saatler ile ilgili de
sikdyetim var. Ben bu kadar gelmeme ragmen bana hicbir sekilde ulasmiyor.
Internetten bakiyorum. Saat degisimi de yok. Bir ara geldim iki ay dnce saat
degismis ama internetten bakildiginda, 6nceki saate gore gosteriyor. Hatta
sizinle de bu konuyu konusmustuk. Ben zor durumda kalmistim. Bazen geri
donmek zorunda bile kaldim ki bazen yeri geliyor isten izin istiyorum
randevu olmadig1 zamanlar, geliyorum hizmet yok. Neymis saat degismis
ama ben internete baktim geldim kardesim ama yok. Danigmadan saat
degismis diyorlar, bende orada hocalara soruyorum saat degismis ne
yapabilirim diyorum. Bazen derse ben girebilir miyim, katilabilir miyim
diyorum ama o da olmuyor tabi hakli olarak, geri doniiyorum ve benim evim
uzak. Sular mevkiden geliyorum. Gazipasa'ya yiirliyorum, aracim yok,
otobiisle geliyorum. Otobiis siklikla gegmiyor. O benim i¢in ¢ok biiyiik bir

sorun sahsen, internette tamami ile saat mi degisti hemen gilincellenmesi
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gerekiyor ya da bayramda havuzumuz kapali bunlar bildirilsin internet
tizerinden (Ayse, dis kullanicr).

Aslan (27), fitness ve spor merkezlerinin programindan beklenen en O6nemli
hizmetler 6nem sirasina gore; programlarin kalitesi ve igerigi, program zamaninin
uygunlugu ve uygun seviyede programlarin varligidir. Bunlardan, programlarin kalitesi
ve icerigi algilanan hizmet maddeleri siralamasinda ilk ii¢ sirada yer almamistir. Hizmet
kalitesini etkileyen en Onemli unsurlarin basinda hizmetlerin genel 6zelligi olan
ayrilmazlik ve degismezlik ilkesidir. Bu 6zellige gore miisterilere sunulacak hizmetler
belirtilen glin ve saatte sunulmalidir bu agidan verilen taahhiitler isletmenin
sorumlulugundadir. Calismamizda kullanicilar zaman zaman havuzun ¢esitli sebeplerle
kapatilma (resmi tatil, teknik ariza, elektrik kesintileri vb.) duyurularinin kendilerine
iletilmediginden veya zamaninda duyurularin yapilmadiginda sikayet etmislerdir. Bu
durum miisterilerin sunulan hizmetin kalite algisinda olumsuzluk yaratmaktadir.

Havuzda spor tesisinin ortaminin cazipligi, modernligi, kullanilan antrenman
amaglh ekipmanlarin niceligi ve niteligi miisteriler icin hizmet kalitesini belirleyen
unsurlardandir. Goriistiigiimiiz miisteriler bunlarla ilgili olumlu goriisler bildirmislerdir.
Ormnegin kullanilan malzemeleri iiyeler yeterli oldugunu diisiinmektedirler. Miisterilerin
de gorislerine yonelik alintilar agagida yer almaktadir:

Kullanilan ekipmanlarin cesitliligi gayet iyiydi, antrenman alani olarak
modernligi, evet gercekten az 6nce bahsettigim gibi yapildigr yila bakarak
cok giizel bir tesis yapilmig zamaninda (Deniz, dis kullanicr).

Evet, benim icin hi¢ sikinti yok bu konuda. Istedigim zaman, istedigim
sekilde antrenman yapabiliyorum. Uyelerin de yaptigimi gdériiyorum. Bu
konuda sikint1 yasamiyoruz. (Melisa ig iye).

Akkoyun’un (25) arastirmasinda ¢aligmamizin bulgularin1 destekleyecek sekilde,
fitness merkezi tyelerinin egzersiz alet ve ekipman Kkalitesini olumlu yonde
degerlendirdiklerini ifade etmislerdir. Sevilmis’in (20) yiiksek lisans tezinde, miisteri
memnuniyeti agisindan personellerin niteligi, tesisin fiziksel kosullar1 ve ortami, tesisin
donanimi, yonetim ve sunulan spor programlarinin olumlu etkisinin 6n plana ¢iktig
gorilmiistiir.

Pandemi kararlari neticesinde kapali olan havuzun normallesme doénemine

gecilmesine ragmen kapali olmasina yonelik katilimer gortisleri de havuzun hizmet
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kalitesinin algilanmasinda 6nemli bir roldedir. Normallesme stireci ile birlikte iiniversite

disindaki havuzlarin acilmasina ragmen iiniversite havuzu agilmanmustir. Uyeler bu konu

hakkinda olumlu ve olumsuz olmak iizere farkli goriisler bildirmislerdir:
... Beni agikgas1 kotii yonde etkilemedi, sadece s6yle diisiiniiyorum, agilsaydi
da Ogrencilerimizin ¢ogunun aileleri tarafindan tedirgin olacagi
diisiiniiyorum. Onlarin da gelecegini diisiinmedigim i¢in agik¢asi bizim i¢in
1yi oldu. Ciinkii tedbir almamiz bir donemdeyiz ve kii¢iik yas grubu ¢ocuklari
geldigi i¢in onlarin tedbir alma olasilig1 daha diisiik ve sagliklar1 daha 6nemli
bizim i¢in. O yiizden bdyle bir 6nlem almasi {iniversitemiz i¢in de bizim igin
de daha iyi oldu (Melisa i¢ iiye).
Acilsa da agilmasa da pek bir sey fark etmeyecekti benim agimdan. Agilsa da
ben gondermeyi diisiinmiiyordum. O yiizden agilmamasi iyi bir karar olmus.
Yani su agidan iyi bir karar olmus, temizlik zaten pandemi 6ncesi yeteri kadar
yapilmiyordu, pandemi sirasinda ben pek bir sey beklemeyecektim, tam tersi
olabilirdi, Kerem ¢ok iiziilebilirdi, arkadaslarim gidiyor, ben niye gitmiyorum
olacakti. Ki biz okula bile gondermedik biz iki hafta ve Ogrenciler gittiler
okula. Kapandi ama o iki hafta siiresince biz de gondermedik, okula bile
gondermedik diislinlin yani. Yani gonderebilene de bravo derim agikgasi.
Cesareti varmis derim. A¢ilmamasini ¢ok dogru buluyorum. Ciinkii kendileri
icin ¢ok kotii sonuglar olabilirdi diye diisiiniiyorum (Riiya, i¢ iiye).

Melisa ve Rilya’'nin aksine Oya pandemi donemindeki normallesme
uygulamalarinda havuzun hizmet vermemesini elestirmistir. Oya, ¢ocuklarin bu siiregte
hareketsiz kalmasinin ¢ocuklarin kilo almast ve sosyallesememesi boyutlariyla
degerlendirmistir. Bu nedenle havuzun normallesmeye gecisle birlikte agilmasi
gerektigini diisiinmiistiir:

Evet, havuzun kapanmasi ile beraber ¢cocuklar bu spordan mahrum kaldilar
oncelikle. Yerine de bir sey koyamadilar. Dolayisiyla ¢ok ciddi bir
antrenmani birakmis oldular, miithis bir hareketlilik vardi. Antrenman bitince
bu sefer ne oldu, gocuklar hareketsiz kaldilar. Hareketsiz kalinca ev igerisinde
bu sefer beslenme aligkanliklar1 da biraz belki etkiliyor olabilir ama kilo
almaya basladilar hareket olmayinca. Dolayisiyla kas yapilarinda bir

degisiklik oldu, viicutlar1 yaglanmaya baslad1 ki, benim ¢ocuklarimdan biri
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aynen o yonde dogru ilerledi. Yaglanma oldu, o hareketsizlik bir enerji
diisiikliigiine sebep oldu. Bunlar1 yasadik ilk basta. ikinci etapta da gidince 0
ortamda sosyallesiyorlardi, kendi arkadaslar ile siirekli iletisim halindelerdi,
bir arkadasliklar1 vardir, bir dostluklar1 vardi. Simdi bu bag ister istemez bir
sekteye ugradi. Boyle bir sikinti var, oldu, olustu. Zamanlarii iyi
degerlendiremediler. Bu sefer teknolojiye yoneldiler ister istemez. Zaman
kullaniminda yonetiminde hos olmayan durumlar ortaya ¢ikti. Bir de yan
kazanimlarindan biri de sporcularin velileri bizler olarak, bizler de orada
toplantyorduk, sosyal bir iletisimimiz vardi, sosyallesiyorduk. Biz de kendi
acimizdan spor yapiyorduk, yiiriiylisler yapiyorduk. O ylizme havuzunun
civarinda ve stadyumda. Bunlardan biz de mahrum kaldik. Dolayisiyla
eksileri daha fazla (Oya, dis iye).

Pandemi doneminde havuzun kapali kalmasi konusunda iiyeler farkli goriisler
bildirmistir. Pandemi donemi birinci normallesme donemi olan 01.06.2020°de ki
normallesme uygulamalar1 sirasinda havuz agilmanmustir. Ozellikle bu dénemde bircok
kamu spor tesisi hizmete agilmistir. Ancak siire¢ igerisinde pandeminin tekrar zirve
yapmast ve yeni kurallarin devreye sokulmasi giindeme gelmistir. Bu donemde tiniversite
yonetimi spor tesislerini tamamen hizmete kapamistir. Pandeminin ikinci normallesme
donemi olan 01.06.2021°de de tesisler agilmamustir. Bu durum bazi miisterilerde olumlu
karsilanirken bazi iiyeler i¢in bir elestiri konusu olmustur.

Tema 2: Personellerin Hizmet Kalitesine iliskin Goriisler

Bu temadaki bulgular personelin hizmet kalitesini nasil algiladigini ortaya
koymakla baslamaktadir. Buna ek olarak goriistiiglimiiz personeller sunduklar1 hizmetin
kalitesini degerlendirirken, hizmetin aksamasinda ve hizmet kalitesinin diismesinde
ozelestiriler getirmiglerdir. Uyelerin memnuniyetini etkileyecek olumsuz kosullarin
olugmasina zemin hazirlayan sebeplere de dikkat cekmislerdir.

Personeller hizmet kalitesini iiyelerin memnuniyeti ve kendi aralarindaki iletisime
vurgu yaparak tanimlamiglardir:

En Once steril olmasi, temizlik hijyen. Bir de personelin tabi diger gelen
tiyeler karsi nezaketli olmasi, giiler yiizlii olmasi. Kalite i¢in en onemli

faktorler (Mustafa, deneyim: 10 yil, 52 yasinda).
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Hizmet kalitesinin belirleyen, bir kere iletisimin kuvvetli oldugu bir ¢alisma
ortamu., temizlik ve giivenlik anlaminda da insanlara o rahatlig1 saglayan bir
ortam olmasi gerekiyor diye diisiiniiyorum...Ben buradaki ekibe daha sonra
katilmama ragmen buradaki ekibe birbiriyle ¢ok iyi bir dayanigma igerisinde
oldugunu goriiyorum. Coztimlerle ilgili bana bir siirii kolayliklar sagliyorlar.
En begendigim yanlar1 bu (Hakan, deneyim: 4 y1l, 40 yasinda).

Personelin hizmet kalitesinin iiyeler tarafindan olumlu algilanmasi i¢in 6ncelikle,
personellerin kendi aralarindaki iletisim diizeylerine vurgu yapmakla birlikte temizlik ve
tiyelere karsi olan tutum ve davranislarin etkili oldugunu ifade etmislerdir. Uyelerin bu
temada ortak deneyim ve algilar1 da personelinkiyle paralellik gostermektedir. Bu agidan
havuzda c¢alisan personellerin iiyelerin algisinda temizlige daha 6zne gdstermeleri, kendi
aralarinda iletisimin pozitif yonde olmasi i¢in ¢aba harcamalarinin yani sira kullanicilara
olan tutum ve davraniglarinin hizmet kalite algisina etkide bulunacag: diigiiniilmektedir.
Bu arastirmanin bulgularina benzer olarak Aksoy’un (38) arastirma sonuglarinda, hizmet
kalitesine verilen cevaplarda havuz personeli ile tiyeler arasinda program alt boyutu harig,
HK toplami ve diger alt boyutlarda anlamli fark olmamasi personel ve iiyelerin
degerlendirmeleri arasinda paralellik oldugunu ve personelin objektif degerlendirme
yaptigini gostermektedir.

Personelin giiclii yonleri o tesisin hizmet kalitesinde en 6nemli unsurlardan biridir.
Goriistiigiimiiz personeller kendi ¢aligma alanlarinda bilgi ve becerilerine glivendiklerini
belirtmistir. Buna ragmen havuzda c¢alisan yar1 zamanli Ogrencilerin katkilarinin
personele kiyasla daha zayif olduguna inanmaktadirlar. Bu durumun ise hizmet kalitesini
olumsuz etkiledigini diisiinmektedirler. Sonug alarak tiyeler personel eksikligini havuzun
temel problemlerinden biri olarak degerlendirmislerdir:

Yani burada ¢alisan personel adinda, hepsi deneyimli. Hepsi zaten deneyimli
olmasa boyle bir kurumda kimse ¢alistirmaz zaten. Ama 6grenci kisminda
deneyimimiz eksik. Ciinkii personel olsa daha verimli, personel olmadigi
durumlarda 6grencinin katkist biraz zayif kaliyor. Bunu kullanici da bize
belirtiyor. Biz de gozlemliyoruz ama elimizden gelen bir sey yok. Personel
eksikligimizden kaynaklaniyor bu (Gorkem 15 yil deneyim 40 yas).

Valla personel yetersiz diyorum ben. Yetersiz oldugu i¢in de hizmet aksatma

yapiyor, verim alamiyor kullanicilar (Ertan 15 yil deneyim 40 yas ).
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Tesis sorumlumuz ve onun iist biirokratik, iist amirlerimizin hepsini sporun
icinden geliyor olmasi biiyiik bir avantaj bizim igin. Ozellikle yiizme
sektoriinde daha 6nce gorev almis yoneticimizin olmasi da art1 bir nokta. Hani
orada karsilastigimiz sorunlara ¢6ziim konusunda daha hizli ve ivedi
cozlimler bulabiliyorlar diye diigiiniiyorum. Personel sayimiz yeterli degil
maalesef. Ozellikle hafta sonu da hizmet verdigimiz giinlerde sadece 6grenci
arkadaslarin calistigi bir ortam, pek bizleri mutlu etmiyor. Daha fazla
personelimiz olsa daha rahat ve daha Kkaliteli bir hizmet verilir diye
diistiniiyorum (Hakan).

Havuzda c¢alisan personeller calisma alanlarin bilgi, beceri ve deneyimleri
konusunda kendilerini yetkin ve yeterli gérmektedirler. Ancak yar1 zamanli calisan
ogrenciler i¢in ayn1 goriis de olmadiklarini acikca ifade etmektedirler. Ozellikle havuzun
yogun oldugu giin ve saatlerde (hafta sonu ve mesai saatleri diginda) dgrencilerin gorev
ve sorumluklar1 yerine getirme konusundaki diistinceleri olumlu degildir. Bu durum tam
zamanlt personel takviyesi yapilarak coziilebilecegini, bununda daha kaliteli hizmet
sunma konusunda etki yaratacagini1 diisiinmekteler.

Havuzdaki personel, herhangi bir sorunla karsilasan tyelerin kendilerine
basvurduklarinda genel olarak yapict ve yardimei olma cabasinda olduklarini ifade
etmislerdir:

En 6nemli sey kullanicinin memnun olmasi hocam. Yani kullanict bize
doniisleri memnun oluyor. Bu da bizi memnun ediyor. Ciinkii onlara iyi bir
imkan sunmamizi anlamina geliyor. Onlart memnun ediyorsak biz demek ki
1yi bir is yapmak, yapiyoruz anlamina geliyor. Bu da bizi memnun ediyor.
Yani en biiyiik 6zellik bu (Gorkem).

Havuz personeli, bir sorunla karsilasan ve kendilerine bagvuran iiyelere kars1 yapici
ve yardimsever olduklarii ifade etmislerdir. Bu goriisii destekleyen iiye Yunus’un
ifadeleri su sekildedir “Bugiline kadar (personelle ilgili) herhangi bir sikint1 yasamadim.
Uzun zamandir da kullandigim i¢in herhangi bir personel tarafindan ters bir olay
yasamadim agik¢asi... Soyle ki, yani bir kelime olarak sorunla karsilasmadim ama
herhangi bir talebim oldugunda gayet giiler yiizlii iy1 niyetle gerekli cevaplarimi aldim.”
Bu acgidan miisterin herhangi bir sorunla karst karsiya kalinma durumunda,

personellerden gerekli yardim ve destekleri aldiklar1 anlasilmaktadir.
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Havuz programlarindaki kullanim saatlerinde yapilan degisikliklerin 6zellikle dis
liyelere zamaninda iletimi konusunda sorunlar yasandigi dis iiyeler tarafindan
belirtilmistir. Ozellikle resmi tatil veya arzi zamanlarinda kapli olma durumlarini
zamaninda dis liyeye iletimi konusunda sikintilarin oldugu belirtilmistir. Personel tiyeler
bu program degisikliklerinde e-mail araciligi ile bilgilendirilirken, dis iyeler bu
haberlesme agina sahip olmadig: icin gerekli bilgilere zamaninda erisim saglayamadigi
anlasilmaktadir.

Bu duyurularda bence yetersiz kaldigimiz1 diistiniiyorum. Ciinkii teknoloji
caginda burada hizmetten faydalanan insanlarin hepsi kayit altinda oldugu
icin mail, sms veya farkli bir yontemle kendilerine ulasabilecekken sadece
kapanma aninda bir siirpriz olarak veya girisi kapisinin panosuna asilan bir
duyuru ile yapabilmekteyiz. Bununla ilgili daha giizel ¢alismalar yapilabilir
diye diistiniiyorum (Hakan).

Iletisim araglari, online olarak duyuru yapiliyor, bir de evrak {izerine yapilip
kapiya asiliyor. Ben bdyle biliyorum burada. Bu konuda onlarin siirekli
katilan miisterilerin, tiyelerin bir grup olup onlara toplu mesaj gonderilebilir.
Mail yoluyla ya da whatsapp yoluyla. Ciinkii orada, pardon bir sey daha
ekleyecegim, ciinkii insanlar bir bakiyorsun, hafta sonu diyelim ki bir
organizasyon var burada, haberleri yok. Bir bakiyorsun adam ta sehrin
merkezinden geliyor, bosa geliyor kapali havuz (Mustafa).

Havuz iiyeleri, iiyelik statiileri bakimindan farkli gruplara ayrilmistir. Ogrenciler,
personeller ve tyeler (dis iiyeler), Ozellikle havuz program c¢izelgesindeki cesitli
sebeplerden (resmi tatil, teknik ariza ve elektrik kesintileri vb.) kaynakli degisiklikler
yasanabilmektedir. Bu degisikliklerin tyelere (dis tyelere) iletilmesi konusunda
aksakliklarin yasandigi, kullanicilar ve personelle tarafindan c¢aligmamizda ifade
edilmistir. Personel ve Ogrencilere havuz programlarindaki degisiklikler e-mail
araciligiyla iletilirken, dis katilimeilara bu tarz bir iletisim ag1 kurulamamistir. Bu durum,
hizmet saglayicinin, hizmeti satin alin bir gruba kars1 Ozensiz oldugu algisinin
giiclenmesini saglamistir. Uyelerden Ayse hammmm bu konudaki ifadelerini
inceledigimizde, personellerle ayni soruna igaret ettiklerini anlamaktayiz. Bu durum hem
personel hem de iyelerin hizmet kalite algisini olumsuz yonde etkileyecegi

diistinilmektedir.
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Goriistiiglimiiz personeller havuzun 1slak zemini olan soyunma odalari, duslar ve
tuvalet gibi alanlarin havuzun hizmet kalitesini belirleyen en dnemli unsurlar olarak
degerlendirmislerdir. Bu fiziksel kosullarla ilgili olarak yasanan problemleri, personeller
havuzda calisan yar1 zamanl 6grencilerin is tanimlari ile iliskilendirerek agiklamislardir.
Ozellikle havuzun yogun kullanilan giin ve saatlerinde (hafta sonu ya da mesai sonrasi)
daha ¢ok 6grenci personelin ¢alismast buradaki hizmetlerin aksamasindaki ana neden
olarak goriilmiistiir:

Ya personel kadar onlardan (6grenci personel) hizmet alamiyoruz. Veren de
var vermeyen de var simdi ayirt etmek gerek. Ama personel olmus olsa daha
mantikli daha kaliteli bir hizmet sunariz kullanicilarimiza. Daha yogun
oldugu zaman. Havuzun kullanim1 daha yogun oldugu zaman burada sikinti
yastyoruz (Gorkem).

Yar1 zamanh 6grenci arkadaglarimizdan isini 6zveriyle yapanlar var fakat o
isi sadece dgrenciye destek amacl bir, maddi destek amacli program olarak
gordiikleri tabi ki personelimiz kadar duyarl ¢alismiyor o arkadaslar. Hafta
sonlar1 Ozellikle yogun giinlerde ciddi anlamda gercek personele ihtiyag
duyuyoruz biz (Hakan).

Havuzda personel sayisinin yetersizligi, hem tiyeler hem de ¢alisanlar tarafindan
arastirmamizda ortaya cikan bulgular arasin yer almaktadir. Yar1 zamanli 6grenci
calisanlarin, Ozellikle soyunma odalari, duslar, tuvaletler ve genel temizligin
yapilmasinda gerekli 6zeni gdstermedikleri personeller tarafindan vurgulanmigtir. Uyeler
tarafindan da havuzun yogun kullanimda oldugu giin ve saatlerde yeteri kadar temizligin
yapilamadig1 ifade etmistir. Personel takviyesinin yapilmasi: durumunda, havuzda hizmet
kalite algisinda 6nemli bir yere sahip olan temizlik ve hijyen konusunda olumlu bir iiye
algisinin olugabilecegi diislindiirmektedir.

Goristiiglimiiz personeller ¢ogunlukla havuzun 1s1, 151k, havalandirma ve iyi
oldugunu ve park alaninin rahat kullanildigin1 diistinmektedirler ve bu unsurlari havuzun
hizmet kalitesini etkileyen tesis 6zellikleri olarak degerlendirmektedirler. Bunun aksine
yukaridaki niteliklerde havuzun yetersiz olduguna inanan personellerde bulunmaktadir.
Asagidaki alintilarda havuzun fiziksel kosullar ile ilgili giiclii ve giigsiiz yonleri ifade

eden personel goriisleri yer almaktir.
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Zaten Universitemiz Tirkiye genelinde ikinci {iglincli siralamada. Konum
olarak da yer olarak da dizilig olarak da. Ondan sonra havuzun zaten ulagim
olarak ¢arsidan, Adana'nin her yerinden ulasabilme imkani oldugu igin, bir de
fiziki agisindan da bulundugu konum, ortami, ondan sonra ¢alisan personeller
falan bakimindan da gayet giizel (Gorkem).

Lokasyon olarak iiniversitemiz zaten Adana i¢in Adana sehri i¢in bambaska
bir konumda. Havuzumuz zaten bence 6zel bir yerde. Yani 1sinma sogutma
ile ilgili ¢ok fazla bir sorunumuz yok. isiklarla da ilgili bir problemimiz
oldugunu diisiinmiiyorum. Eger bahsettiginiz detaylarda mevcuttur, belki ben
kullanildigin1 goérmedim denk gelmedi ama tabi ki eklemeler yapilabilir
(Hakan).

Simdi sikint1 var hocam burada, arkadaslarimiz anlatmistir zaten, anlattilar
da. Aydinlatma olsun klimalar da olsun, daha iyi bir hizmet verelim
kullanicilara. Maalesef sikintt oluyor. Klimalardan. Klima deyince
havalandirma o da i¢inde (Ertan).

Genel olarak personeller havuzun konumu, biiyiikliigii, aydinlatmasi, otopark gibi
husular da gayet iyi bir durumda oldugunu ifade etmislerdir. Ancak personel Ertan
ozellikle klima ve aydinlatma sistemlerindeki aksakliklar1 giderilmesiyle daha iyi hizmet
verilebilecegini ifade etmistir. Spor tesislerinde hizmet kalitesi acisindan iiye algisini
etkileyen 6nemli unsurlarda gdsterebilecegimiz 1s1, 151k ve havalandirma {initeleri hizmet
kalitesi acisindan dikkatle ele alinmalidir. Nitekim Aslan’in (27) arastirmasinin
sonuglara gore, fitness ve spor merkezlerinden tesis olarak beklenen en Gnemli
hizmetler 6nem sirasina gore; 1s1 kontrolii, yerlesim uygunlugu ve arag-gereglerin genel
bakimidir. Bunlardan; 1s1 kontrolii alg listesinin sonlarinda yer almistir. Dolayisiyla, 1s1
kontroliine beklendigi diizeyde 6nem verilmedigi ortaya c¢ikmistir. Bu sonuglar
arastirmamizin bulgularini destekler niteliktedir.

Gorustiiglimiiz personeller fiziksel kosullarla ilgili olarak daha ¢ok ses ve miizik
sistemine atifta bulunarak eksikliklerden bahsetmisler ve iyilestirme ile ilgili dnerilerde
bulunmuslardir:

Eksikleri sOyleyeyim ben o zaman. Mesela bir miizik sistemi olmasi lazim.
Bir anons sistemi olmasi lazim. Art1 ufak bir kantinin olmasi lazim. Bence

seyirci bolimii olacak ama camli bir bdlgeden iceriye miidahale
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edemeyecekleri, edemeden camdan insanlar ailelerini, ne bileyim ¢ocuklarini
seyretsin. Camli olursa iyi olur ama miidahale edemeyecek sekilde, igeriye
gecemeyecek sekilde ... Ya bekleme salonunda bence gayet iyi, ama bazen
iste klimalar falan c¢alismadigi zaman sikint1 olabiliyor. Yeterli
olmayabiliyor, ¢ok sicak oluyor. Ozellikle yaz aylarida sikint1 olabiliyor
(Mustafa).

Aslinda soyle, igerideki birtakim anonslarin gergeklestirilmesi sadece miizik
olarak degil, ses sistemi olarak da daha iyi bir anons sistemi olsa ve tiim havuz
tarafindan duyulabilse giizel olur. Zaman zaman da ¢esitli organizasyonlar
icinde kullanilabilir diye diisiniiyorum bu sistemi (Hakan).

Gokhan ise diger personellerden farkli olarak havuz ¢atisinin yenilenmesine dikkat
cekmistir. Mevcut ¢atinin 1s1 ve 151k kaybinda etken bir unsur olarak gérmiistiir. Catinin
yenilenmesi durumunda hem 1s1 hem de 15181n etkin bir sekilde kullanilacagina inanip
bunun bir enerji tasarrufu saglayacagini diistinmektedir:

Asma tavan, asma tavan o oldugu zaman daha modern olur. Gegirilmesi
gerek. Ciinkli yagmur yagdiginda bayagi su akiyor. Gorsel agidan da ¢ok
giizel durmuyor. Yani oranin demirlerin ¢atinin altindan isiklarin oradan
komple kapatildigi zaman havuzun daha gorsel olacagini, bu yaktigimiz
1siklarindan dolay1 da daha tasarruflu olacagini diistiniiyorum (Gorkem).

Son olarak pandemi siirecindeki normallesme donemlerinde Ertan disindaki tiim
personeller havuzun acgilmasi ve hizmet vermesi gerektigini diistinmektedirler:

Bence biitiin pandemi doneminde acik olabilirdi. Kulvarda veya giris
sayilarini sinirh alabilirdik. Ciinkii havuzdan herhangi bir sey bulasacagini
ben diisiinmiiyorum. Bu benim kendi diisiincem. Soyunma odalarini biraz
dikkatli kullaninca, mesafeli dakikalar araliginda kisiler almabilirdi.
Atiyorum 20 kisiyle sinirlandirabilirdi her seans. O zaman higbir sikinti
olacagini ben diistinmiiyorum (Mustafa).

Yani benim beklentim 1 Haziran 2020 yilinda havuzu agmakti. Acilmasi
yoniindeydi. Hani artitk Covid ile beraber yasamaya adapte olduk diye
diisiiniiyorum. Onun sartlarina uygun hale getirip tedbirleri tekrar gézden

gecirerek ne bileyim zamanda daraltilabilirdi. Igeri alinan sporcu sayisi
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azaltilabilirdi. Bir sekilde faaliyet gosterebilirdi ama yaklasik bir yildan fazla
oldu. Su an bile faaliyette degiliz maalesef (Hakan).

Ertan, Mustafa ve Hakan’in aksine havuzun pandemi kosullar1 nedeniyle hizmet
vermemesinin dogru bir yaklasim oldugunu diistiniiyor. Havuzun katilimeilar igin tasidigi
risk nedeniyle havuzun kapali olmasini uygun bulmaktadir:

Simdi hocam tabi pandemide hastalikta, devletin {liniversite yonetiminin
belirli seyleri kapatmislar. Simdi bunu yani hastalik daha uzamais, agilmasini
bende mantikli diisiinmiiyorum ben. Yani biz havuzun ne kadar daha onun
sartlandirmasini, ilaglamasini yapsak dahi soyunma odalarini kullanicilar...
yani saglikli olmadigini diisiiniiyorum. Kapatmalarini ben uygun buluyorum.
Yani su anda da pandemi tam normale inmedigi siirece hastalik kapali
oldugunu uygun gorityorum. Uygun goriiyorum (Ertan).

Tema 3: Yoneticilerin Hizmet Kalitesine Iliskin Goriisleri

Bu temadaki bulgulara gore yoneticiler hizmet kalitesini tanimlarken kalitenin
yonetim siiregleriyle iliskisine dikkat ¢cekmislerdir. Buna ek olarak yoneticiler de iiyeler
ve personeller gibi spor tesisinin temizligi ve hijyeninin kaliteyi belirleyen en temel
unsurlardan biri olduguna inanmaktadirlar. Diger katilimcilardan farkl olarak yoneticiler
hizmet kalitesinde calisanlar ile hizmeti alanlar arasindaki dogru/saglikli iletisim ve
uygun davranisin 0nemine dikkat ¢gekmislerdir:

Bana gore spor tesislerinin planli bir sekilde yonetilmesi... Simdi bizim bu
tesislerdeki kaliteyi belirlemede en Onemli faktorler, birincisi temizlik.
Temizlik ¢cok ¢ok 6nemli bizim i¢in. Yani buraya gelecek, burayr kullanacak
olan Ogrencilerimizin olsun personelimizin olsun, buralari ¢ok temiz bir
sekilde bulmalari temiz bir sekilde kullanmalar1 gerekiyor... Bir diger 6nemli
nokta da bizim i¢in spor tesislerinde ¢aligan 6grenci personelimizin ve memur
personelimizin insanlara, oralar1 kullananlara olan davranislari. Bizde bunlar
icin kendi aramizda devamli her zaman bir hizmet i¢i seminer yaparak bu
konularda 6zellikle bizim, sdyle izah edeyim, yaklasik sekiz tane tesisimiz
var. Cok biiylik bir tesis ve bu tesisler icerisinde 20-25 tane memur ve
yaklasik olarak okul devam ettiginde de 65 tane 6grenci statiisiinde 6grenci

calismakta. Dolayisiyla da ve ¢ok biiyiik bir seye, kesime hitap ettigimizden
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dolay1 burada 6zellikle burayr kullanan insanlara karsi insan davranigi bizim
i¢in ¢ok ¢ok onemli (Erkan).

Goriistiiglimiiz yoneticilerin havuzun hizmet kalitesinde tesisin ve havuz suyunun
hijyeni, havuzun konumu, otoparkinin yeterliligi gibi ac¢ilardan giivenilir hizmet
verdiklerini diistinmektedirler ve bu unsurlarin havuzun hizmet kalitesi acisindan giiclii
olduklar1 yonler olarak degerlendirmislerdir:

... bana gore fiziksel 6zelliklerinden en 6nemlilerinden bir tanesi, tabi bunu
kullanicilar da her zaman belirtiyorlar soyliiyorlar, bizim havuzumuzun ¢ok
temiz olmasi. Ger¢ekten havuzumuz gerek kimyasallar1 agisindan gerek
suyun dinlendirilmesi gerek suyun degistirilmesi agisindan her seye 6nem
verilen bir havuzumuz ve buradan 6rnekler alinarak sabahlar1 bu test ediliyor.
Icerisinde bakteri iireyip liremedigi her zaman laboratuvarlarda onlar1 da biz
havuzun igerisindeki tahtamizda her zaman suyun sertligini, bakteri oranini
her seyi kullanicilarimiza agikliyoruz. Bunlar1 gordiikleri zaman 6zellikle bu
konulara 6nem veren insanlar bu konudan ¢ok memnun oluyorlar, suyun
tahlilinin yaptirilmasi (Erkan).

Tabi ki, yani temiz, hijyenik olusu, her seyi farkli oldugunu soyliiyorlar yani.
Yer, konum olarak yeterli yani. Thtiyaglar1 karsiliyor yani (Mert).

Hizmet kalitesi alan yazininin da gosterdigi gibi bir tesisin hizmet kalitesini
belirleyen en onemli faktorler arasinda temizlik ve hijyen gosterilmektedir (25,27,38).
Nitekim bu aragtirmanin tiim katilimeilart havuzun temizlik ve hijyenini tesisin en 6nemli
kalite unsurlar1 arasinda degerlendirmislerdir.

Her iki yonetici de havuzda calisan personelin sayisal olarak yetersizligine vurgu
yapmaktadir. Yar1 zamanl 6grenci personele, tam zamanli kadrolu personelin yapmasi
gerek bazi islerin sorumlulugun verilmesinden kaynakli hizmet aksamalar1 yoneticilerin
dikkat cektigi Onemli konular arasindadir. Bunlar yoneticilerin havuzun hizmet
kalitesinde gordiigii aksakliklar arasindadir:

Yani tabi ki yasiyoruz yani. Simdi bir personelin yaptig1 gorevi, yapmiyor
maalesef. Son zamanlardaki 6grencilerimiz daha da diistii. Sayisi da diistii,
sorumlulugu da yok yani. (Personel sayisinin artmasi ve bu personelin de

nitelikli olmasi, yar1 zamanli 6grenci olmamasi gibi unsurlarla) daha kaliteli
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hizmet, daha kalifiye elemanlar olsa daha verimli olur diye diisiniiyorum.
(Erkan)

Bizim eger yilizme havuzumuza biraz daha personel 6zellikle boyle temizlik
anlaminda personel takviye edilirse ben verecegimiz hizmetin daha iyi
olacagini diisiinliyorum. Bunun da nedenini sdyle agiklayayim. Seanslar
bittikten sonra ve insanlar disar1 ¢iktiktan sonra biz arkadaslarimizla beraber
soyunma odalarina ve duslara giriyoruz. Bu duslar tekrar bastan o yarim
saatin i¢erisinde arkadaslarimiz giizel temizligini yapiyorlar her tarafi. Ondan
sonra ikinci seansa tertemiz bir sekilde birakmaya calisiyorlar ama burada
zaman zaman Ornegin bir personelimiz izin aldigr zaman bir personelimiz
dogum iznine gittigi zaman bir erkek personelimiz herhangi bir nedenden
dolay1 cenazesi olabiliyor, hastasi olabiliyor, izin aldig1 zaman burada ¢ok
sikintilar yasiyoruz. O agidan buralara ozellikle biraz daha temizlik
konusunda personelle takviye edilirse hizmet kalitesinin ben daha yukariya
cikacagimi diisiiniiyorum. Havuz icerisinde de Ozellikle simdi bir de sdyle
yonetici bazinda bir arkadasimiz devamli orada duruyor... Bizim i¢in en
biiyiik konu su, temizlik elemanimizin olmamasi. Ozellikle soyunma
odalarmin temizleme konusunda bir tane bayan elemanimiz bir tane erkek
elemanimiz var. Bunlarda bize mesai saatleri icerisinde yetmiyor. Buralarda
en azindan ikiser kisi olup doniistimlii calismalari ve burasi yiizme havuzu ve
haftanin 7 giinii ¢alistyor (Erkan).

Yoneticiler de Tlyeler ve personellerin belirttigi gibi  havuz kullanim
programlarindaki degisikliklerin dis kullaniciya iletilmesinde yasanan sorunlara vurgu
yapmiglardir. Ve bu konudaki iletisim aksakliklarinin miisterilerin hizmet kalitesini
algisin1 olumsuz yonde etkiledigini diisiinmektedirler:

Yani eksiklik var ama az. Ciinkii online sistem olarak {iniversitenin sistemini
kullaniyoruz yani. Bilgi islem. Kurum i¢ine yetiyor ama kurumun disindaki
bireysel kullanicilar. Tabi ki onu da havuzun panosuna durumu belirtiyoruz
(Mert).

Zaman zaman spesifik olarak tamiratlar veya zaman zaman havuzu kapatma
gibi birtakim seylerimiz olabiliyor, biiyiik tamiratlarimiz olabiliyor... Biz

sitemizde ana sayfaya sadece duyurular kisminda o alt basliktaki duyurular
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kismina bunlari (havuzun kapali oldugu bilgisini) koyabiliyoruz. Oysa
bakanlar direk bdyle cu.edu.tr (ana web sayfasindan) sayfasindan gérmek
istiyorlar ama biz ancak duyurular kismindan bunlar1 disaridaki kullanicilara
iletebiliyoruz. O yiizden burada bu sekilde biraz seylik (aksaklik)
olabiliyor... Kart ¢ikartan Ozellikle disaridan kart cikartan seylerimiz,
tiyelerimiz burada kayithilar. Ciinkii kartlar1 igerisindeki boyle seyler kullanici
kredileri bittigi siirece geliyorlar buradan kredilerini sey yapiyorlar veya
bankadan. Bunlar1 zaten isimleri bizde kayitli bunlarin mail adresleri de
mutlaka vardir orada. Bunlara, buradan atilabilir ama burada atilamamasinda
problem yasiyoruz, hani bizim havuzumuzda da bdyle bilgi isleme bakacak
bir elemanimiz yok. Ozellikle personel ve &grenci kullanicilara havuz
kullanom  ¢izelgesindeki degisikliklerin iletilmesinde sorunlar
yasanmamasina ragmen dis katilimecilara bilgilerin iletilmesinde sorunlarla
karsilasildigr belirtilmistir (Erkan).

Bu aragtirmanin bulgularina benzer olarak, tesisler acgisindan hizmet kalitesini
degerlendiren caligmalar {iyelerin hizmet alimi esnasinda, miisteriler ve yoneticiler ile
olan etkilesimin kalite algisin1 6nemli yonde belirledigini gostermektedir (27,100).

Yukaridaki agiklamadan da gorildigi gibi havuzun dis tyelerinin de siklikla
belirttigi gibi havuz kullanim ¢izelgesindeki degisikliklerin kendilerine sistematik ve
pratik bir bigimde iletilmemesine vurgu yapiyorlar, yasanan sorunu yoneticiler biligim
sistemindeki personel eksikliginden kaynaklandigini diisiiniiyorlar.

Bu temanin ortaya koydugu son bulgu, pandemi siirecinde havuzun kapali
kalmasina yonelik yonetici goriisleridir. Buna gore yoneticiler pandemide havuzun kapali
kalmasmin saglik risklerini bertaraf etmede olduk¢a dnemli oldugunu diisiiniiyorlar.
Bununla birlikte bulgulara gore, pandemi kararlari neticesinde kapali olan havuzun
normallesme doneminde agilmamasinin bir nedenide havuzda yar1 zamanli olarak ¢alisan
Ogrenci personelin olmamasidir:

Simdi iist yonetimdeki, bizim de {stlimiizdeki insanlarla, 6rnegin yiizme
havuzunun bulunmus oldugu rektdr yardimcist ve saglik kiiltiir daire bagkani
ile yapmis oldugumuz cesitli toplantilarda iki sey géz oniine geldi. Bir risk
almamalk, ikincisi de simdi burada biz yilizme havuzumuzu a¢tigimiz zaman

igerisine 20 ton su koyuyoruz ve bu 20 ton suyu isitiyoruz, bu 20 ton suya
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kimyasal atiyoruz. Herhangi bir sekilde buradan biri pandemi doneminde biri
ben Covidi ylizme havuzundan kaptim, ben yilizme havuzundan kaptim,
burada biz bunu gogiislememek babinda bu pandemi bitene kadar yiizme
havuzumuzu agmadik. Bir ikinci konu da yine bununla ¢ok ilintili ve sey,
Ogrencimiz su anda burada yok, olmadigi i¢in de buranin ¢ok biiyiik bir
maliyeti var, isletme maliyeti var ve bunu efektif kullandiramayacagimiz i¢in
bu maliyetleri de devlete yiikk etmemek babinda pandemi doneminde biz
ylizme havuzumuzu miimkiin mertebe agmadik. Ama burada sunu yaptik,
biitiin tamiratlarimiz1 biitiin eksiklerimizi biitiin havuzun i¢inde veya kazan
dairelerindeki seylerimizi bu meyanda hepsini giderdik, eger bir aksilik
olmazsa eyliil ayinda okul agilacak 2021 Eyliil ayinda dyle konusuluyor
(Erkan)

Tema 4: Personel ve Yoneticilerin Insan Kaynaklari Yonetimi Uygulamalarina

Yonelik Gorisleri

Bu temada insan kaynaklar1 yonetimi uygulamalarma yonelik bulgular takim
gelistirme, 6grenme motivasyonu, algilanan sosyal destek, orgiitsel ve yonetsel baglilik
gibi boyutlarla analiz edilmistir. Bu temadaki bulgular1 personel ve yoneticilerin insan
kaynaklar1 yonetimi uygulamalarina dair goriislerini birbiriyle iliskilendirerek sunmaya
calisacagiz.

Personeller takim gelistirme boyutunda iligkin havuz yonetiminin kendileri ile
diizenli toplantilar yapmasinin takim gelistirme iizerinde olumlu bir rolii olacagina
inanmaktadirlar ve yonetimin bu konuda yaklasimlarinin yeterli olmadigim
distinmektedirler.

Boyle yok. Ben sporun i¢inden geldigim igin spor alaninda ne olursa olsun
iist yonetimle sporcu, spor boliimiinii yonetenler arasinda ayda bir, bir toplanti
olur. Toplant1 olmasi gerek. Yani o aylik ne oluyor ne bitiyor ne sorunumuz
var, nasil gidiyoruz, hani kullanicidan iste seyirci bu genel olarak
konusuyorum spor dali olarak. Nasil bir hizmet sunabiliriz nasil bir tepki
alabiliriz diye. Boyle bir istisare yapmamiz gerek aslinda. Ayda bir yapilmal
(Gorkem, personel).
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(Stratejik egitim g¢aligmalar1) Kurumun yok, bireysel kendi aramizda var.
Kurumun aslinda olmasi gerekiyor bence. Benim bildigim yok. Olmasi igin
tabi motivasyon ag¢isindan etkisi ¢ok fazla olur (Mustafa, personel).

Personellere doniik hizmet gelisimine yonelik rutin toplantilarin  yapilmasi
gerekliligine vurgu yapilmakla birlikte personeller tarafindan bu tarz faaliyetlerin bu
tesiste rutin olarak yapilmadigi yoniinde goriisler bildirilmistir. Bu bulgular havuzun
insan kaynaklar1 yonetimi agisindan, stratejik egitim ve takim gelistirme faaliyetlerinin
yeterli diizeyde olmadigini kanitlar niteliktedir.

Arastirmanin bulgular1 yoneticilerin, personelin aksine, stratejik egitim ve takim
gelistirme konusunda yeterli olduklarini diisiinmektedir:

Simdi yine, onu kisa bir sekilde sOyleyeyim, simdi mesela burada biz tesisleri
ozellikle kistm  kisim  degerlendiriyoruz.  Hepsini  bir  arada
degerlendirmiyoruz. Ciinkii soyle ki Liitfullah Aksungur spor salonunda
karsilastigimiz - bir  sorunla, Ozdemir Sabanci yiizme havuzunda
karsilastigimiz veya cimnastik salonunda karsilastigimiz sorunlar birbiri ile
cok farkli oluyor. Ozellikle burada birimlerle, birimlerde ¢alisan memurlar ve
ogrencilerle, bunlarla ayr1 toplant1 yaparak bunu bir hizmet i¢i seminer olarak
diistinebilirsiniz (Erkan, yonetici).

Yukarida agiklamalardan anlasildigi gibi, yoneticilerin personellerle yaptiklar
problem ¢dzme odakli toplantilarin yoneticiler tarindan hizmet i¢i egitim semineri olarak
degerlenmesi s6z konusudur. Fakat bilindigi gibi insan kaynaklar1 yoOnetimi
uygulamalarinda hizmet i¢i egitim ile problem ¢6zme odakli toplanti birbirinden ayr1 iki
temel unsurdur.

Uygun (101), egitim ve gelistirme faaliyetleri ile motivasyon arasinda pozitif yonde
ve orta diizeyde bir iliski oldugu ortaya konulmustur. Egitim ve gelistirme faaliyetlerine
yonelik alginin, calisanlarin motivasyonunu olumlu sekilde etkiledigi sonucuna
varilmasini saglamistir. Algilanan amir destegi ve algilanan ¢alisma arkadaslar1 destegi
alt boyutlarinin, c¢alisanlarin motivasyonlar1 {izerinde daha fazla etkiye sahip oldugu
belirlenmistir. Dolasir, Sunay, Imamoglu’nun (22) ¢alismasinda Genglik ve Spor Genel
Miidiirliigiinde gorev yapan iist diizey yoneticilerin, insan kaynaklar1 yonetim yaklagimin
benimsenmedikleri saptanmigtir. Senyiicel’in (23) yliksek lisans tezinde, spor

isletmelerinde bulunan insan kaynaklar1 departmaninin diger isletmelerde olan
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fonksiyonlart uygulanmadiklari, uygulansa bile ¢alisanlarin konu hakkinda bilgi sahibi
olmadiklart goézlemlenmistir. Calismamizda elde ettigimiz bulgular ve sonuglar
dogrultusunda, calisanlarin motivasyonlarini arttirabilmenin 6n kosulu olarak, egitim
faaliyetlerine yonelik ¢calisma arkadaglar1 ve amir desteginin arttirilmasi gerektigini ifade
etmek dogru olacaktir.” havuz calisanlarimin SIKY anlayisi baglaminda egitim ve
gelistirme  faaliyetlerini  kurumun ortak hedefleri dogrultusunda planlayarak
gergeklestirmek kurum hizmetlerin verimliligi agisindan 6nemli oldugu diisiiniilmektedir.
Unlii ’ye (78) gore ise, hizmet i¢i egitim ile ¢alisanlarin mevcut yetenekleri gelistirilir,
bilim ve teknolojinin getirdigi yenilikler 6grenilerek mevcut ve olusacak sorunlarin
¢Oziimii saglanir. Calisanlar kendilerini gelistirerek calistigi kuruma ve isine kari
motivasyonu artar. Calisanlarin kendilerine yapilan yatirim, onlari mutlu kilar. Daha
verimli, daha 6zverili calisarak basarili performans gosterirler. Motivasyonu yiiksek
calisanlarin yogun oldugu isletmelerde verimli ve kaliteli mal ve hizmet {ireterek rekabet
ortaminda ayakta kalabilmesi ve inovasyon yaratabilmesi daha kolay olmaktadir
sonucuna  varmistir. Bu  arastirmanin  sonuglari  ¢alismamizin  bulgularini
desteklemektedir.

Literatiirdeki farkli ¢alismalarin sonuglarini inceledigimizde personellere karsi
kurumsal anlamada planlanan egitim ve gelistirme faaliyetlerinin, personelin
motivasyonu ve is doyumu acisindan Onemli katki saglamaktadir. Calisanlarin
motivasyonlarinin artmasi, spor hizmetlerinin kalitesinde en etkili faktoér olan insan
kaynaginin etkin ve verimli ¢aligmasini saglayabilir (102,103).

Personeller, ¢alisma arkadaslar1 arasindaki sosyal destegi cok giiclii bir bigimde
hissettiklerini belirtmislerdir ve bu unsurlarin personelin i3 doyumu ve motivasyonu
arttirdigin1  anliyoruz. Buna karsin personeller oOzellikle havuzun st kademe
yoneticilerinden kendilerine yonelik yeterli sosyal destegin olmadigina inanmaktadirlar.
Ust kademe yoneticilerden gelen sosyal destegin yeterli olmadig: algis1 ise personelin
orgilitsel baglilig1 tizerinde olumsuz role sahiptir:

(Calisanlarin birbirlerini) tabi destekleme oluyor, oluyor. Goriiyoruz da
desteklerini yani. Oluyor goriiyoruz yani. Olmasi1 gerekir yani bdyle
seylerin... (Ust yonetimin personeli) Simdi ufak tefek tabi destegini

yardimini goriiyoruz ama tam da gormiiyoruz (Ercan Ali, personel).
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Ben burada arkadaslarim ve amirlerimin higbirinin hakkini inkar edemem.
Ciinkii burada tamamen hiimanist insancil yaklagimlar s6z konusu ve bizi
destekleyen arkadaslar ¢ok fazlasiyla var burada. Bunu bizzat yasayarak
ogrendik zaten bizde... Sosyal sendikasyon i¢in ¢ok bdyle bir kurumsal bir
yap1 yok maalesef benim gordiiglim. Bizler bireysel olarak o gayreti gosterip
arkadaglarla bir arada olmak i¢in 6zel kendimiz birtakim etkinlikler yapiyoruz
tabi ki ¢6ziim noktalarinda bulusuyoruz ama kurumsal olarak boyle bir yapiya
ihtiyag var diye diistiniiyorum (Hakan, personel).

Personel 6zellikle kurum i¢inde birbirleri ve orta kademe yonetimden sosyal destek
alabildiklerini ifade etmislerdir. Bu durum calisanlar arasin sosyal bag ve giiven
olusturmustur. Ozellikle ihtiya¢ duyduklar1 zamanlarda (hastalik, egitim, yakinlarin kaybi
vb.) Bu durum c¢alisanlar tarafindan, kurumda giiclii bir sosyal destegin oldugu yoniinde
ifadelerle desteklenmistir.

Arastirmanin  bulgular1 personellerin  6grenme motivasyonlarinin  farklilik
gdsterdigini ortaya koymaktadir. Ornegin calistiklari birimle ve icra ettikleri isle ilgili
yiiksek 6grenme motivasyonuna sahip olan personeller oldugu gibi bu konudaki
motivasyonlari oldukca diisiik olan personeller de bulunmaktadir:

Baz1 arkadaglarimiz i¢in ne geregi var, bunlarin higbirimize bir faydasi
olmayacak diye diisiinebilirler fakat mutlaka bilgi giiniimiiziin en 6nemli
silah1 yani. Su anda da burada 6grendigimiz bir tane farkli sey bile bize bu
tesise daha iyi hizmet vermeyi saglayabilir diye diisliniiyorum ben. Ama
arkadaslarimiz i¢in de muhakkak o islere uzak olan arkadaslar veya sadece
formaliteden girelim de bitsin bir an dnce diyecek arkadaslar da cikabilirler
diye diistiniiyorum ben (Hakan, personel).

Personeller, calisma arkadaslari ve ortamlarindan memnun olduklarini ifade
etmekle birlikte iist yonetimle bazi sorunlarinm olduklarmi belirtmislerdir. Ozellikle
kazan dairesinde ¢alisan personelde 0zliikk haklariin ge¢ verilmesi hukuki siireglere
tasinan bazi konularin olmasi personelin iist ydonetime olan giiveninin sarsildig1 yoniinde
bir goriis ortaya ¢ikarmistir. Bu da personelin Orgiitsel ve yonetsel baglilig: lizerinde
olumsuz bir rol oynamaktadir.

Ben calistigtm yerden mutluyum. Calistifim ortamdan mutuyum.

Arkadaslarimla tesisteki arkadaglarimla ama iist yonetimle bazi sorunlarimiz
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var... Yani bizim seviyemizdeki yoneticiler, birebir goriistiglimiiz
yoneticilerden gayet ¢cok giizel memnunuz yani. Arkamizda da duruyorlar.
Tabi hi¢ kimse dort dortliik degil herkesin, personelin de yoneticinin de eksik
yonleri oluyor. Ama birbirimizi tamamliyoruz. Ama iist yonetim i¢in iyi bir
sey soylemek dilim varmiyor ¢iinkii baz1 haksizliklar oluyor bize karsi. Yani
bir de tesislere, hadi personeli gectik tesislere karst ¢cok haksizlik oluyor.
Ciinkii yani arizanin zamaninda yapilmamasi. Daha ¢ok biiyiik maddiyatlara
zarar veriyor. Bu da bizim vergimizden kesilen seylerle, paralarla yapildigi
i¢in bizi de liziiyor yani bu (Gorkem, personel).

Ya tesis yonetimi, yapici olmalidir. Yani ¢ilinkii ne bileyim nasil anlatsam
onu. Coziim odakli olmasi gerekiyor. Coziim odakli. Yani bir de inisiyatif
olmasi1 gerekiyor. Su anda aslinda, su anki yonetim dyle ama burast resmi
kurum oldugu igin, 6rnegin bir musluk bozulsa, atiyorum yazigmalarla o
yapiliyor. Halbuki buradakinin sorumlulugu olsa, yetki olsa hemen o musluk
yapilir aninda. Aksamasina neden oluyor. Tiim agidan degerlendirirsek,
bence eksik (Mustafa).

Personel agisindan, bazi zayif sey yerleri vardir. Mesela teknik personel
arkadaslarimizin ariza yapilma konusunda, caligma sartlari. Atiyorum
mesela, biz teknik arkadaslar dokuzda calisiyor ben kendi agimdan
sOylityorum sikintilarimiz bu (Ertan).

Yoneticiler de personellerin bir Onceki temada belirttigi havuzdaki bazi
personellerin donemlik ¢alisma uygulamalarinin insan kaynaklar1 yonetimi uygulamalari
acisindan sorun yarattigini diisiinmektedir:

...Su son zamanlarda onlarin iki tane arkadasimiz alt1 ay calisip alti ay
calismiyorlardi. Boyle bir seyleri vardi. Mahkemeye verdiler, ¢oziildii
(Erkan, yonetici).

Unlii’niin (24) yiiksek lisans tezinde farkli hizmet sektorleri karsilastirilmis olup
spor isletmelerinde insan kaynaklari yOnetiminin insan giicii planlama ve Odeme
islevlerinin uygulanma durumuna gore daha diisiik oldugunu saptamistir. Caligmamiza
katilan personellerin alintilardan da anlasildig gibi personelin yoneticilerin karar alma
siireclerinde o6zellikle personelin 6zliikk haklar1 konusundaki tutum ve yaklagimlarmin

personel algisinda adil olmadigi tespit edilmistir. Bu durumun ise personellerin is doyumu
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ve motivasyonu ile orgiitsel ve yonetsel bagliligini olumsuz etkiledigi anlagilmaktadir.
Nitekim ilgili alan yazindaki arastirma sonuglar1 yoneticilerin etik ve adaletli

davraniglarinin, personellerin orgiitsel motivasyonu ve baghiligini1 yakindan etkiledigini
gostermektedir (104,105).
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5. SONUC VE ONERILER

5.1. Sonug¢

Bu tez ¢alismasi, Cukurova Universitesi spor tesislerinde hizmet kalitesi ve insan
kaynaklar stratejilerini nitel bir perspektifle analiz etmeyi amaglamistir. Spor tesisinin
hizmet kalitesini analiz etmek ig¢in iiyeler, personeller ve yoneticilerle; spor tesisindeki
insan kaynaklar1 stratejilerini degerlendirmek igin ise personeller ve yoneticiler ile
derinlemesine bireysel goriismeler yapilmistir. Arastirmanin sonuglari iiyeler agisindan
havuzun hizmet kalitesinin algilanmasinda temizlik, hijyen, personelin davraniglari,
niteligi ve donanimi; iiyelerin yoneticilerle olan iletisimi ve havuzun fiziksel 6zellikleri
gibi baglamlarin 6nemli oldugunu gostermektedir. Bu boyutlardaki miisteri deneyimleri
olumlu ise kaliteli bir hizmet aldiklarini; olumsuz deneyimlerde ise aldiklar1 hizmetin
kalitesinin diistiigiinii diisiinmektedirler. Personellerin goriisleri de tiyelere benzer olarak
havuzun algilanan hizmet kalitesinde 6zellikle temizlik, hijyene ve personelin iiyelerle
kurdugu iletisim ve etkilesimin énemli oldugunu gdstermektedir. Yoneticilerin hizmet
kalitesi algisinda da iiyeler ve personellerin goriis ve deneyimlerine benzer olarak
havuzun temizligi ve hijyeni kaliteyi belirleyen en 6nemli unsurlar arasinda yer almistir.

Tim dyeler, personellerin kendilerine karst olan yardimsever ve samimi
davraniglarint hizmet kalitesini olumlu yonde algilamalarindaki en temel unsurlardan biri
olarak degerlendirmislerdir. Buna ek olarak ozellikle antrendrlerin bilgi beceri ve
deneyimlerine giivendiklerini ifade etmislerdir ve bu durumu aldiklar1 hizmetin kalitesini
arttiran bir unsur olarak ifade etmislerdir. Uyelerin, havuzun biiyiikliigii, 1s1 151k ve
aydinlatmasinin niteligi, suyun kimyasal sartlandirmasinin giivenilir olmasi, konumu,
otoparkinin yeterliligi gibi boyutlar1 hizmet kalitesi agisindan gii¢lii yonler olduguna
vurgu yapmislardir. Havuz suyunun hijyeninin giivenilir olmasi, konumunun rahat
ulagilabilir olmas1 ve {iniversite kampiisii yerleskesinde olmasindan dolay1 rekreatif
etkinliklere elverisli olmasi, otopark sorununun olmamasi gibi unsurlar1 havuzun hizmet
kalitesindeki giiclii yonler olarak siralamislardir.

Uyelerin 6zellikle havuzun yogun olarak kullanildig giin ve saatlerde (hafta sonu
ve mesai sonrasi) soyunma odasinin temizligi, soyunma kabinlerinin yetersizligi, esya
dolaplarinin sayisal olarak yetersizligi, dus ve tuvaletlerin yeteri kadar temizlenmedigi ve

ozellikle soyunma odasindaki tuvaletlerin sayisal yetersizligi ve temiz olmamas1 gibi
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unsurlari, kendileri i¢in havuzun hizmet kalitesinin olumsuz olarak algilanmasina neden
olduguna vurgu yapmuslardir. Uyelerin aksine personel ve yoneticiler ise havuzdaki
personelin sayisal yetersizligini hizmet kalitesinin tiyeler tarafindan olumsuz olarak
algilanmasinin en temel sebebi olarak degerlendirmislerdir.

Goriistiiglimiiz liyeler pandemi siirecinde havuzun kapali olmasina yonelik
stratejilere dair olumlu ve olumsuz goriis bildirmisler. Bu siirecte havuzun hizmet
vermemesini dogru bir yonetim stratejisi olarak degerlendiren katilimcilarin bu
gorislerindeki ortak vurgu viriisiin bulagsma riskine karsi aliman yerinde bir onlem
olmasidir. Bunun aksine havuzun normallesme donemlerinde hizmet vermesi gerektigini
diistinen katilimcilar ise pandemi kosullarina uygun Onlemler alinmasinin havuzun
acilmasi icin yeterli olacagina vurgu yapmislardir.

Havuzun insan kaynaklari stratejilerini degerlendiren personel ve yoneticilerin
goriisleri farklilik gostermektedir. Buna gore personeller insan kaynaklari stratejilerinde
birtakim eksiklikler olduguna vurgu yaparken (egitim gelistirmedeki yetersizlikler,
personel ve list yoneticiler arasinda etkilesim kurulamamasi, sosyal destek algisinin iist
yoneticiler tarafindan yeterince hissettirilmedigi gibi) yoneticiler personellerin ifade
ettigi unsurlar1 insan kaynaklari stratejileri agisindan bir eksiklik olarak
degerlendirmemislerdir. Bunun aksine havuzdaki insan kaynaklar1 yOnetimi

uygulamalarinin yeterli oldugunu diisiinmektedirler.

5.2. Oneriler

Bu tez ¢alismasi siirecinde yasananlar ile ulasilan sonuglar baglaminda su 6neriler
yapilabilir:

Arastirma Onerileri:

» Bu calismanin tiim iiniversite tesisleri ile farkli Giniversiteleri de igerecek
sekilde yapilmasi tiniversitelerin spor tesislerinin igletme niteligini ortaya
koyabilir.

» Pandemi siirecinde gergeklestirilen bu arastirmada Orneklem sayisi
sinirlandirilmis ve az sayida olusturulmustur. Bu konuda calisacak
arastirmacilara daha biiyiik 6rneklemler ile ¢alisilmasi 6nerilebilir.

> Universitelerin iist kademe yoneticilerinin ¢alismaya dahil edilmesi farkli

bakis agilarini ortaya koymasi agisindan 6nem tasiyabilir.
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Uygulama Onerileri:

Hizmet kalitesinin arttirilmasina iligkin oneriler:

>

Havuzun yogun kullanilan saatlerindeki temizliginin dikkatli ve 6zenli
yapilmasi saglanmalidir.

Personel sayisinin arttirtlmasi ve personelin niteligini gelistirecek hizmet i¢i
ve hizmet dis1 egitimlerin planlanmalidir.

Cankurtaranlik hizmetlerinin niteligini arttirict uygulamalar planlanmalidir.
Tesiste genel ve 6zel bakim ve onarimlarinda meydana gelen sorunlara hizli
midahale edilmelidir.

Havuz program ¢izelgesindeki medyana gelen degisiklikler hem i¢ hem de
dis tiyelere hizli ve saglikli bir bigimde iletilecek bilisim ag1 kurulmalidar.
Tesiste hizmet alim1 esnasinda anons sistemi, arka plan miizigi ve kapali
devre televizyon yayimi gibi ses sistemleri kurulmalidir.

Havuza c¢ocuklarin1 getiren ailelerin bekleme siirelerini daha etkili
kullanabilmeleri icin bir kafeterya planlanmali ve aileleri serbest zaman
etkinliklerine tesvik edecek planlamalar yapilmalidir.

Havuz yonetimi tarafindan belirli periyotlarla diizenlenecek anketlerle
hizmet kalitesine yonelik tiyelerden geri bildirim alinmalidir.

Havuz kullanicilarina, istek ve sikayetlerini iletebilecekleri birimler
olusturulmalidir.

Havuz tesis amirinin iyelerle etkilesimi arttiritlmalidir.

Hizmet kalitesinin her bir boyutu birbirleriyle iliskili oldugu i¢in tesis

yoneticileri tiim boyutlar1 tamamen yerine getirmelidir.

Insan kaynaklar1 yonetimi stratejilerinin iyilestirilmesine dair éneriler:

>

>

>

Personelin gelisimine yonelik egitim faaliyetlerinin diizenli ve sistemli bir
bicimde planlanmalidir.

Personelin motivasyonunu ve orgiitsel bagligini arttiracak uygulamalara
0zen gosterilmelidir.

Personelin kendini degerli hissetmesi ve orgiitsel bagliliginin artmasi igin
havuz yonetimde alinacak kararlarda fikirleri alinmali ve alinacak kararlara

personellerin dahil olmalar1 saglanmalidir.
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» Personelin orgiitsel gliven ve adalet algisinin arttirilmasina yonelik
uygulamalara 6zen gosterilmelidir.

» Havuz personelinin, dzellikle kazan dairesinde ¢alisan birimin is giivenligi
ile ilgili 6nlem ve tedbirler yasa ve mevzuatlara uygun hale getirilmeli ve
birim yoneticileri is gilivenligi ile 1ilgili denetimleri diizenli olarak

yapmalidir.
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